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Hariyanti A (E21111001), Kualitas Pelayanan Keluhan Pelanggan PT.PLN 
(PERSERO) Rayon Sinjai (Studi Kasus Pelayanan Penambahan Daya).xiv+ 
98 halaman + 2 gambar + 3 tabel +  34 kepustakaan (1997- 2014) + 4 
lampiran 
 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan keluhan 
terkait pelayanan penambahan daya terhadap masyarakat di Kecamatan Sinjai 
Kabupaten Sinjai. Penelitian ini merupakan studi kasus dan berdasarkan sifat 
data maka jenis penelitian yang digunakan adalah jenis penelitian deskriptif 
kualitatif. Hasil penelitian dan pembahasan menunjukkan bahwa data yang 
diperoleh dari hasil wawancara pada petugas dan pelanggan PT. PLN Rayon  
Sinjai didasarkan pada indikator kualitas pelayanan, yaitu: (a) tangible, kualitas 
layanan dapat dikatakan baik karena sistem sarana teknologi yang digunakan 
unit pelayanan memadai; (b) realibility (kepercayaan), petugas PT. PLN Rayon  
Sinjai kurang maksimal memberikan pelayanan masih terdapat pelanggan yang 
mengeluhkan keterlambatan pelayanan; (c) responsiveness, kesiapan petugas 
PT. PLN (Persero) Rayon Sinja idalam melayani pelanggan dengan kesiapan 
peralatan cukup baik dan cepat merespon pelanggan yang berkunjung ke loket. 
bagi beberapa pelanggan tetap mengeluhkan tidak adanya pemberitahuan 
kejelasan waktu penanganan, padahal persyaratan berkas telah dilengkapi; (d) 
assurance, dari indikator ini kualitas pelayanan belum tercermin pada pemberian 
informasi kurang jelas dalam menyampaikan kepada pelanggan dari setiap 
pertanyaan yang disampaikan; dan (e) emphaty, pemberian penanganan belum  
dikatakan cukup baik karena kurangnya kepedulian dan simpati petugas 
terhadapa pelanggan yang mengajukan keluhan terkait penambahan daya. 














Hariyanti A (E21111001), Quality of Service Customer Complaints PT PLN 
(Persero) Rayon Sinjai (Addition Services Case Study Power) .xiiv + 98 
pages + 2 pictures + 3 table + 34 literature (1997- 2014) + 4 attachments 
 This study aims to determine the service quality of service related complaints 
addition of power to the communities in Sinjai district Sinjai. This research is a case 
study and based on the nature of the data, the type of study is a qualitative descriptive 
research. Results of research and discussion shows that the data obtained from 
interviews at the clerk and the customer PT. PLN Rayon Sinjai based on indicators of 
service quality, namely: (a) tangible, quality of service can be said to be good because 
the system used technological means adequate care unit; (B) realibility, officer PT. PLN 
Rayon Sinjai less than the maximum to provide services there are customers who 
complained about service delay; (C) responsiveness, readiness officer PT. PLN (Persero) 
Rayon idalam Sinja serve customers with pretty good equipment readiness and quickly 
respond to customers who visit the booth. for some customers still complain about the 
lack of clarity notification handling time, whereas the requirements of the file has been 
fitted; (D) assurance, this indicator has not been reflected in the quality of service 
provision is less clear in conveying information to the customers of any questions 
submitted; and (e) empathy, handling administration has not said to be quite good 
because of the lack of concern and sympathy terhadapa officers customers who filed 
complaints related to the addition of power. 
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I.1. Latar Belakang Masalah 
 Listrik merupakan Sumber Daya Energi siap pakai yang dikonversi dari 
bentuk energi primer melalui teknologi. Sejalan dengan kemajuan ilmu 
pengetahuan dan teknologi, listrikpun berkembang menjadi kebutuhan primer. 
Hal ini tidak dapat dipungkiri, ketergantungan masyarakat masa kini terhadap 
penggunaan listrik memang sangat tinggi. 
PLN adalah salah satu sektor pelayanan publik yang saat sekarang ini 
mendapat banyak sorotan dan keluhan dari masyarakat termasuk PLN rayon 
Sinjai. Sebagai perusahaan yang sekaligus menyediakan produk / jasa, PT. PLN 
(Persero) harus dapat memberikan pelayanan yang berkualitas, yaitu pelayanan 
yang sesuai bahkan melampaui harapan pelanggan sehingga dapat memuaskan 
para pelanggannya. 
 Pemberian pelayanan yang dapat diberikan oleh PT. PLN bergantung 
pada permintaan pelanggan terkait keluhan yang disampaikannya dengan tujuan 
untuk meningkatkan kualitas pelayanan. Adanya fasilitas call center atau hotline 
service, layanan satu atap handing complaint, adalah bentuk upaya mereka 
dalam rangka meningkatkan kualitas layanan pelanggan. Harapannya, tentu saja 
agar pelanggan puas. Suatu pelayanan dinilai memuaskan bila dapat memenuhi 
kebutuhan dan harapan pelanggan, karena tingkat kepuasan pelanggan 
terhadap pelayanan merupakan faktor yang sangat penting dalam 
mengembangkan suatu sistem layanan yang tanggap terhadap pelanggan. 
Pelanggan adalah investasi perusahaan yang amat vital, maka pelayanan  yang 
2 
 
berkualitas merupakan pengaman investasi serta modal dalam keunggulan suatu 
perusahaan 
 Untuk memenuhi kepuasan pelanggan perlu ada perbaikan kualitas 
pelayanan yang mengacu pada kepuasan pelanggan. Hal ini merupakan tujuan 
utama dalam pemberian pelayanan. Karena itu, perbaikan kualitas pelayanan 
harus dilakukan secara terus menerus dan berkesinambungan. Untuk 
melaksanakan suatu perbaikan tidak terdapat suatu alasan untuk tidak 
mengetahui aspek-aspek kunci dari suatu sistem kualitas. 
Kualitas pelayanan yang baik adalah dimana saat perusahaan mampu 
memberikan pelayanan yang memuaskan agar terpenuhinya permintaan dan 
harapan Pelanggan. Kualitas pelayanan bukanlah masalah dalam mengontrol 
kualitas yang akan datang, akan tetapi merupakan pencegahan terjadinya 
kualitas yang buruk sejak awal. (Ratminto dkk, 2005:28) 
 Kepuasan pelanggan merupakan respon pelanggan terhadap 
ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang 
dirasakannya setelah pemakaian. Atmawati dan Wahyuddin (2004) menerangkan 
bahwa kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh persepsi kualitas jasa, kualitas 
produk, harga dan faktor-faktor yang bersifat situasi sesaat. 
 Di daerah yang sedang berkembang, listrik mempunyai peran yang 
sangat penting yaitu sebagai penggerak aktivitas ekonomi. Kebutuhan pelanggan 
perlu diidentifikasi secara jelas, sebagai bagian dari pengembangan produk. 
Tujuannya adalah untuk melampaui harapan pelanggan dan bukan sekedar 
memenuhinya. Oleh karena itu, diperlukan informasi yang akurat mengenai 




Menurut pengamatan singkat yang telah dilakukan, banyaknya keluhan 
masyarakat yang didominasi oleh keluhan penambahan daya perlu mendapat 
perhatian khusus agar pelayanan dan penanganan  keluhan pelanggan lebih 
cepat  teratasi.  Pada PT. PLN (Persero) rayon Sinjai terdapat beberapa 
permasalahan yang berupa keterlambatan pelayanan , ketidakpastian waktu dan 
biaya pelayanan sampai adanya mafia-mafia listrik yang  tentunya merugikan 
pelanggan dan pihak PLN sendiri. Fenomena tersebut akan menimbulkan opini-
opini negatif dari pelanggan. 
Salah satu keluhan pelanggan terkait pelayanan penambahan daya, 
diungkapkan oleh bapak AA, bahwa : 
“proses pelayanan sangat lambat, pengurusan  yang saya lakukan kurang 
lebih empat bulan yang lalu dan sampai sekarang masih belum ada 
realisasi dari petugas PLN, entah dengan alasan apa sampai permintaan 
saya belum direspon”  
 
Dalam proses pelayanan penambahana daya tidak luput dari hambatan. 
Masalah yang sering terjadi adalah jauh dan rusaknya jalan menuju lokasi 
penanganan, terbatasnya material dari pusat, serta terbatasnya sumber daya 
sehingga pelanggan harus menunggu relaisasi penanganan lebih lama  dari 
jadwal yang telah ditentukan. 
PT. PLN (Persero) rayon Sinjai merupakan perusahaan Negara yang 
bergerak dibidang jasa, yang salah satu tujuannya adalah melayani kepentingan 
umum/masyarakat dalam memenuhi kebutuhan energi listrik. Program PLN 
dalam meningkatkan pelayanan adalah “Peduli Pelanggan” dengan tagline  
“Pasti Mudah”. Program peduli pelanggan terdiri dari beberapa program yang 
terus berkelanjutan hingga saat ini, misalnya: One Stop Service (PESAT 
:Pelayanan Satu Tempat), One To One Marketing (PELANGI: Peduli Pelanggan 
Inti), Peningkatan dan Pengembangan Pusat Pelayanan Gangguan melalui Call 
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Center 123, APKT (Aplikasi Pengaduan dan Keluhan Terpadu), Peningkatan 
Mutu Baca Meter, Dan Kemudahan Pembayaran rekening listrik melalui 
PRAQTIS (Pembayaran Rekening Listrik Fleksibel dan Otomatis), dan yang 
terbaru dengan tagline “Pasti Mudah’  adalah Aplikasi Pelayanan Terpusat 
(AP2T). Namun hanya segelintir pelanggan yang mengetahui dan mampu 
menggunakan program atau aplikasi tersebut untuk menyampaikan keluhannya. 
Khususnya di PLN Rayon Sinjai, optimalisasi untuk program-program tersebut 
belum terlihat. Kurangnya sosialisasi dari pihak PLN menjadi alasan utama bagi 
pasifnya program-program tersebut. 
 Menurut Schnaars, pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk 
menciptakan para pelanggan yang merasa puas. Terciptanya kepuasan 
pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara 
perusahaan dan pelanggannya menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik 
bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas pelanggan, dan membentuk suatu 
rekomendasi dari mulut-kemulut (word of mouth) yang menguntungkan bagi 
perusahaan (Tjiptono,1997).   
 Berikut tabel yang menunjukkan semakin tingginya keluhan yang 
ditujukan pada PT. PLN (Persero) Rayon Sinjai terkait penambahan daya 









TABEL 1.1. KELUHAN PELANGGAN TERKAIT PENAMBAHAN DAYA 
PLN RAYON SINJAI TAHUN 2014 
No Waktu   Alasan Jumlah Keluhan 
1. Juni Bisnis, Renovasi rumah. 3 Pelanggan 
2. Juli 
Renovasi rumah, Penambahan 
alat-alat rumah tangga.  
4  Pelanggan 
3. Agustus Bisnis, Renovasi rumah 6  Pelanggan 
4. September 
Bisnis, Penambahan alat-alat 
rumah tangga. 
7 Pelanggan 
5. Oktober  Bisnis. 9 Pelanggan 
6. November 
Bisnis, Renovasi rumah., 
Penambahan alat-alat rumah 
tangga. 
11 Pelanggan 
 Jumlah  40 Pelanggan  
Sumber : PT. PLN Rayon Sinjai Utara, 2014 
Pada dasarnya, berbagai alasan yang disampaikan oleh masyarakat 
didominasi oleh peningkatan kebutuhan/kesejahteraan melalui bisnis, renovasi 
rumah, dan banyaknya alat-alat rumah tangga sehingga belum mampu 
menampung dengan daya yang ada. Secara kuantitatif jumlah keluhan yang 
terkumpul memang tidak terlalu signifikan jumlahnya pada bulan Juni-November 
2014. Namun  bukan berarti penanganan keluhan juga akan cepat ditangani 
sehingga masyarakat terkadang harus menunggu secara bergilir berdasarkan 
waktu penyampaian keluhan yang pada akhirnya berdampak pada kualitas 
pelayanan yang diberikan oleh PT. PLN (Persero).  Data ini diperoleh dari data 
administrasi salah satu petugas bagian administrasi saat berkunjung pada PT. 
PLN (Persero) Rayon Sinjai Utara. Olehnya itu, penelitian ini akan ditindaklanjuti 
mengenai kualitas pelayanan keluhan masyarakat pada bulan berikutnya 
sehingga dapat mencapai kepuasaan pelanggan. Berdasarkan latar belakang 
masalah tersebut maka penulis tertarik untuk meneliti dengan judul “Kualitas 
Pelayanan Keluhan Pelanggan  PT. PLN (Persero) Rayon Sinjai Utara (Studi 




I.2. Rumusan Masalah 
 Berbagai macam keluhan yang muncul di kalangan masyarakat menuntut 
adanya pelayanan prima terhadap perusahaan PT. PLN untuk meningkatkan 
kualitas pelayanan yang salah satunya adalah prosedur pelayanan keluhan 
pelanggan terhadap pelayanan penambahan daya. Banyaknya permintaan 
penambahan daya listrik dikarenakan faktor kebutuhan dan ada juga pelanggan 
yang ingin memiliki kepuasan dalam menggunakan tenaga listrik dan untuk 
mereka yang ingin membuka usaha untuk kegiatan bisnis. Namun dilain hal ada 
sebagian anggota masyarakat yang memiliki anggapan bahwa betapa sulitnya 
meminta penambahan daya tenaga listrik di PT. PLN (Persero) baik dalam hal 
penyampaian keluhan, waktu pelaksanaan/pengerjaan, maupun biaya. Hal itu 
tentunya terkait dengan kualitas pelayanan keluhan masyarakat. 
 Dengan mengemukakan berbagai hal terkait pentingnya penyediaan dan 
pelayanan tenaga listrik terhadap masyarakat, maka PT. PLN seharusnya 
menyadari posisi dari masyarakat sebagai pelanggan, bukan sekedar pengguna 
yang berkewajiban membayar atau melunasi kewajibannya. Hal inilah yang 
menjadi dasar peneliti untuk mengetahui kualitas pelayanan yang diberikan dari 
PLN khususnya PT. PLN (persero) Rayon Sinjai Utara dalam hal pelayanan 
masyarakat terhadap penambahan daya. Penambahan daya yang dimaksud 
adalah mengadakan perubahan beban penambahan maupun penurunan daya. 
 Sehubungan dengan hal tersebut, maka dirumuskan permasalahan 
sebagai berikut : 
Bagaimana kualitas pelayanan keluhan pelanggan PT. PLN (Persero) Rayon 





I.3. Tujuan  Penelitian 
Adapun tujuan penelitian ini adalah sesuai dengan rumusan masalah 
yang telah dikemukakan sebelumnya yaitu: 
Untuk mengetahui kualitas pelayanan keluhan pelanggan PT. PLN (Persero) 
Rayon Sinjai Utara terkait pelayanan penambahan daya di kabupaten Sinjai. 
I.4. Manfaat Penelitian 
1. Secara Teoritis 
Hasil penelitian ini dapat menjadi referensi dalam pengembangan 
ilmu manajemen khususnya dalam pelayanan pelanggan terkait pelayanan 
penambahan daya sehingga masyarakat dapat mengetahui kondisi ideal dan 
bentuk penanganan prosedur kerja yang diberikan perusahaan PT. PLN 
Rayon Sinjai Utara. 
2. Secara Praktis 
a. Bagi PT. PLN Rayon Sinjai Utara 
 Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi PT. 
PLN Rayon Sinjai Utara dalam menangani masalah keluhan 
pelanggan. 
b. Bagi Masyarakat 
 Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan informasi bagi 
masyarakat tentang prosedur pengaduan keluhan dan pelayanan 
keluhan pelanggan. 
c.   Bagi Instansi Lain 
 Hasil penelitian diharapkan dapat menjadi masukan atau alternatif 






II.1 Kualitas Pelayanan Keluhan Pelanggan 
II.1.1.  Pengertian dan Konsep Pelayanan 
 Pelayanan berasal dari kata dasar “layan” yang artinya dalam Kamus 
Besar Bahasa Indonesia (Alwi Hasan, 2007: 646) adalah menyiapkan, setelah 
mendapatkan imbuhan dan akhiran maka membentuk kata kerja “melayani” 
berarti membantu menyediakan (mengurus) apa yang diperlukan seseorang. 
Pelayanan adalah perihal atau cara melayani kebutuhan orang lain dengan 
keinginan sendiri ataupun dengan maksud memperoleh imbalan. Sinambela 
(2010:3) mengemukakan bahwa “pada dasarnya setiap manusia membutuhkan 
pelayanan, bahkan secara ekstrim dapat dikatakan bahwa pelayanan tidak dapat 
dipisahkan dengan kehidupan manusia”. 
Pelayanan merupakan bagian yang paling penting dari kegiatan 
pemasaran. Kualitas pelayanan yang ekselen adalah suatu pelayanan yang 
diberikan melebihi dari apa yang diharapkan pelanggan, hal ini merupakan 
sarana untuk mencapai kepuasan dan kesetiaan. Tujuan keseluruhan bisnis 
adalah menghasilkan pelanggan yang puas dan setia yang akan terus menjalin 
bisnis dengan perusahaan.  
 Menurut Batinggi dan Badu Ahmad (2013:2) pelayanan adalah kunci 
keberhasilan dalam berbagai usaha atau kegiatan yang bersifat jasa. 
Peranannya akan lebih besar dan bersifat menentukan manakala kegiatan-
kegiatan jasa di masyarakat itu terdapat kompetensi dalam usaha merebut pasar 
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dan langganannya. Membicarakan pelayanan berarti membicarakan suatu 
proses kegiatan yang konotasinya lebih kepada hal yang abstrak (intangible). 
 Beberapa pakar yang memberikan pengertian mengenai pelayanan 
diantaranya: 
Moenir (2006: 16-17) adalah sebagai berikut : 
“Proses pemenuhan kebutuhan aktifitas orang lain yang langsung karena 
untuk memenuhi berbagai kebutuhan hidupnya, manusia senantiasa 
berusaha baik melalui aktifitas sendiri maupun secara tidak langsung 
melalui aktifitas orang lain”. 
 
 Harbani Pasolong dalam Teori Administrasi Publik (2007:4), pelayanan 
pada dasarnya dapat didefinisikan sebagai aktivitas seseorang, sekelompok 
dan/atau organisasi baik langsung maupun tidak langsung untuk memenuhi 
kebutuhan. Hasibuan mendefinisikan pelayanan sebagai kegiatan pemberian 
jasa dari satu pihak ke pihak lain, di mana pelayanan yang baik adalah 
pelayanan yang dilakukan secara ramah tamah dan dengan etika yang baik 
sehingga memenuhi kebutuhan dan kepuasan bagi yang menerima. 
 Selanjutnya Lukman (2000 :5), pelayanan merupakan suatu kegiatan 
yang terjadi dalam interaksi langsung antara seseorang dengan orang lain atau 
mesin secara fisik, dan menyediakan kepuasaan pelanggan. 
 The Liang Gie dalam bukunya Ensiklopedia Administrasi menyatakan 
bahwa, Pelayanan bagi masyarakat adalah kegiatan dari organisasi yang 
dilakukan untuk mengamalkan dan mengabdikan diri kepada masyarakat.  
 Secara sederhana, Endar Sugiarto dalam buku Psikologi Pelayanan 
Dalam Industri Jasa (1999) mengartikan pelayanan sebagai penguraian masing-

















Smile for everyone ( Tersenyum kepada setiap orang )  
Exellence in everything we do ( bekerja dengan maksimal)  
Reaching every guest with hospitality (menerima tamu dengan sopan)  
Viewing every guest as special (menganggap semua orang sama)  
Inviting guest to return (mengundang tamu untuk datang kembali)  
Creating a warm atmosphere ( menciptakan atmosfer hangat )  
Eye control that shows we care ( pengawasan )  
 Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi 
Birokrasi Republik Indonesia No. 38 TAHUN 2012 tentang Pedoman Penilaian 
Kinerja Unit Pelayanan Publik : 
1) Standar Pelayanan adalah tolok ukur yang dipergunakan sebagai 
pedoman penyelenggaraan pelayanan dan acuan penilaian kualitas 
pelayanan sebagai kewajiban dan janji penyelenggara kepada 
masyarakat dalam rangka pelayanan yang berkualitas, cepat, mudah, 
terjangkau, dan terukur.  
2) Standar Pelayanan dan Maklumat Pelayanan. Dalam rangka memberikan 
kepastian, meningkatkan kualitas, dan kinerja pelayanan sesuai dengan 
kebutuhan masyarakat dan selaras dengan kemampuan penyelenggara 
sehingga mendapatkan kepercayaan masyarakat, maka penyelenggara 
pelayanan perlu menyusun, menetapkan, dan menerapkan Standar 
pelayanan.  
3) Penanganan Pengaduan. Komponen ini berkaitan dengan sistem dan 
pola penanganan pengaduan, serta bagaimana penyelesaian terhadap 
pengaduan tersebut sesuai aturan yang berlaku.  
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4) Indikator penilaian untuk komponen ini meliputi: (a) Sistem/prosedur 
pengelolaan pengaduan pengguna layanan; (b) Petugas khusus/unit yang 
menangani pengelolaan pengaduan; (c) Persentase jumlah pengaduan 
yang dapat diselesaikan; (d) Pengelolaan pengaduan yang mengacu 
Peraturan Menteri PAN-RB Nomor 13 Tahun 2009 tentang Pedoman 
Peningkatan Kualitas Pelayanan Dengan Partisipasi Masyarakat dalam 
rangka peningkatan kualitas pelayanan. 
5) Indeks Kepuasan Masyarakat. Survei Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) 
diperlukan untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat secara 
berkala dan mengetahui kecenderungan kinerja pelayanan pada masing-
masing Unit Pelayanan instansi Pemerintah dari waktu ke waktu. 
Komponen ini berkaitan dengan pelaksanaan survei IKM, metode yang 
digunakan, skor yang diperoleh, serta tindak lanjut dari hasil pelaksanaan 
survei IKM.  
Menurut Ratminto dan Atik Septi Winarsi (2005;19-20) untuk dapat 
memberikan pelayanan yang memuaskan bagi pengguna jasa, 
penyelenggaraan  pelayanan harus memenuhi asas-asas pelayanan sebagai 
berikut : 
a. Transparansi 
Bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses oleh semua pihak yang 
membutuhkan dan disediakan secara memadai serta mudah untuk 
dimengerti. 
b. Akuntabilitas 





Sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi dan penerima layanan 
dengan tetap berpegangan pada prinsif efisiensi dan efektifitas. 
d. Partisipatif 
Mendorong peran serta masyarakat dalam penyelenggaraan pelayanan 
publik dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan harapan masyarakat. 
e. Kesamaan Hak 
Tidak diskriminatif dalam arti tidak membedakan suku, ras, agama, golongan, 
gender atau status ekonomi. 
f. Keseimbangan Hak dan Kewajiban 
Pemberi dan penerima pelayanan publik harus memenuhi hak dan kewajiban 
masing-masing pihak.  
Pada dasarnya pelayanan juga ditujukan untuk menciptakan keadilan 
dalam masyarakat. Oleh sebab itu, dalam melakukan pelayanan kepada 
masyarakat yang dituntut adalah pemberian pelayanan yang berkualitas 
sehingga masyarakat terpuaskan segala keinginannya. Hal senada juga 
dinyatakan oleh Prasojo (2006:18) yang menyatakan bahwa pelayanan 
merupakan respon terhadap kebutuhan manajerial akan terpenuhi jika pengguna 
jasa itu mendapatkan produk yang mereka inginkan. 
Dengan demikian, pelayanan pada dasarnya merupakan pemenuhan 
terhadap kebutuhan masyarakat yang pada umumnya diberikan dalam bentuk 
jasa yang berkaitan dengan hak-hak sipil dari masyarakat. 
 Kotler dalam Napitupulu (2007:164) menyebutkan sejumlah karakteristik 
pelayanan sebagai berikut : 
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1. Intangibility (tidak berwujud), tidak dapat dilihat, diraba, dicium, dirasa, 
atau didengar sebelum terlaksananya transaksi. Penerima pelayanan 
tidak akan bisa mengetahui bagaimana pelayanan itu sebelum 
menjalaninya sendiri. 
2. Inseparability (tidak dapat dipisahkan), dalam hal ini pelayanan terbentuk 
dari dua komponen yakni pemberi pelayanan dan si penerima pelayanan 
itu sendiri. Oleh karena itu, hasil pelayanan sebenarnya tercipta dari si 
pemberi terhadap si penerima itu sendiri dan bukan hanya bergantung 
pada si pemberi saja. 
3. Variability (berubah-ubah dan bervariasi), jasa pelayanan yang diberikan 
tentulah tidak selalu tergantung siapa yang dilayanai, kapan, dan dimana 
tempatnya. 
4. Perishability (cepat hilang, tidak tahan lama), karakteristik pelayanan 
digambarkan sebagai sesuatu yang hanya dapat dirasakan dalam jangka 
waktu tertentu saja dan tidaklah bertahan lama. 
 Dari beberapa karakteristik pelayanan diatas, dapat disimpulkan bahwa 
pelayanan itu tidak dapat dirasa, diraba, dilihat sebelum dibeli atau dikonsumsi 
oleh pelanggan, pelayanan yang diberikan kepada tiap orang juga berbeda-beda, 
itu dikarenakan setiap orang mempunyai kepentingan yang berbeda dan 
pelayanan yang diberikan pastinya juga akan berbeda. Selain itu, pelayanan juga 
tidak dapat dsimpan karena ketika seseorang dilayani, maka pada saat itulah 
orang tersebut merasakan pelayanan. 
 Bentuk pelayanan publik yang diberikan kepada masyarakat dibedakan 
ke dalam beberapa jenis pelayanan (Batinggi dan Badu Ahmad, 2013:30), yaitu : 
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1. Pelayanan Pemerintahan, adalah jenis pelayanan masyarakat yang 
terkait dengan tugas umum pemerintahan, seperti pelayanan KTP, SIM, 
pajak, dan keimigrasian. 
2. Pelayaan Pembangunan, adalah jenis pelayan masyarakat yang terkait 
penyediaan sarana dan prasarana untuk masyarakat meliputi penyediaan 
jalan, jembatan, dan pelabuhan. 
3. Pelayanan Utilitas, yaitu jenis pelayanan terkait dengan utilitas bagi 
masyarakat, seperti penyediaan listrik, air, telepon, dan transportasi 
massal. 
4. Pelayanan sandang, pangan, papan. Jenis pelayanan menyediakan 
kebutuhan pokok masyarakat.  
5. Pelayanan kemasyarakatan, yaitu jenis pelayanan yang dilihat dari sifat 
dan kepentingannya lebih ditekankan pada kegiatan-kegiatan sosial, 
seperti pelayanan kesehatan, pendidikan, ketenagakerjaan, dan penjara. 
 PT. PLN (Persero) sebagai satu-satunya badan yang bertanggungjawab 
atas pelayanan listrik harus memenuhi kebutuhan masyarakat dengan 
menyediakan energi listrik yang handal bagi pelanggannya seperti yang 
tercantum dalam UU No.20 tahun 2002 tentang ketenagalistrikan. Keberadaan 
PT. PLN sendiri di tengah masyarakat dituntut untuk memberikan pelayanan 
penuh kepada seluruh lapisan masyarakat di Indonesia tanpa terkecuali, seperti 
yang tercantum dalam bunyi dasar hukum ketenagalistrikan, antara lain:  
1. UU No.20 tahun 2002 tentang ketenagalistrikan 
2. Peraturan pemerintah No.26 tahun 2006 tentang penyediaan dan 
pemanfaatan tenaga listrik. 
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3. Peraturan Menteri Pertambangan dan Energi No.2 P/451M.PE/1991 
tentang hubungan pemegang kuasa usaha kelistrikan untuk kepentingan 
umum dengan masyarakat. 
Pelayanan listrik adalah adanya pemenuhan kebutuhan oleh pelanggan 
listrik (masyarakat) yang diselenggarakan oleh pemerintah dalam hal ini adalah 
PT. PLN (Persero) Rayon Sinjai Utara. Dilihat dari fungsi listrik memang tidak 
bisa dipungkiri bahwa kebutuhan akan pelayanan listrik harus diperhatikan. 
Tenaga listrik berperan sangat penting dalam kehidupan masyarakat modern, 
untuk keperluan rumah tangga, industri, perkantoran, usaha dan lain sebagainya. 
Tingkat ketergantungan pada energi listrik sebanding dengan meningkatnya 
pertumbuhan ekonomi nasional dalam kesejahteraan masyarakat. Sementara itu, 
persaingan global yang mendorong restrukturisasi sektor ketenagalistrikan 
nasional pasti memberikan dampak pada PLN sebagai pelaku bisnis. 
Bagi PLN yang dimaksud layanan kepada pelanggan terdiri dari dua 
aspek: 
1. Pelayanan teknik: misalnya penambahan daya, kecepatan 
penyambungan, mutu tegangan, frekuensi, kontinuitas pasokan, dan 
kecepatan dalam pemulihan gangguan. 
2. Pelayanan non-teknik: mulai dari penerimaan loket (front-liner,front-desk), 
penyelenggaraan administrasi tata usaha pelanggan, perhitungan 
rekening, fasilitas pembayaran rekening, serta pelayanan informasi. 
 Kebutuhan akan tenaga listrik disuatu daerah terus meningkat dari waktu 
ke waktu sejalan dengan meningkatnya kegiatan ekonomi dan kesejahteraan 
masyarakat di daerah tersebut. Dinamika konsumsi energi listrik juga dapat 
digunakan sbagai indikator kecenderungan ke mana perkembangan dari sektor 
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daerah tersebut bergerak. Semakin meningkatnya kebutuhan tenaga listrik ini 
tentunya harus diantisipasi dengan menyediakan sistem kelistrikan yang lebih 
memadai baik jumlah ataupun kualitasnya. 
II.1.2 Kualitas Pelayanan 
Menurut Kotler, (dalam Napitupulu, 2007:50) dalam American Society for 
Quality Control “Kualitas adalah keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik-
karakteristik dari suatu produk atau jasa dalam hal kemampuannya untuk 
memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang telah ditentukan atau bersifat laten”. 
Selanjutnya, menurut Duran dalam bukunya Quality Control Handbook, seperti 
yang dikutip oleh Lupiyoadi (2001), kualitas dapat diartikan sebagai biaya yang 
dapat dihindari (avoidable) dan yang tidak dapat dihindari (unavoidable). Yang 
termasuk dalam biaya yang dapat dihindari misalnya biaya akibat kegagalan 
produk, sementara yang termasuk biaya yang tidak dapat dihindari misalnya 
biaya kegiatan pengawasan kualitas. 
Kualitas merupakan suatu tingkat kesempurnaan yang diharapkan dan 
pengendalian atas kesempurnaan tersebut untuk memenuhi keinginan 
pelanggan. (Wyckof dalam Tjiptono, 2000:52). 
Menurut Tjiptono (dalam Sedarmayanti, 2007;265) kualitas berarti : 
1. Kesesuaian dengan persyaratan/tuntutan 
2. Kecocokan untuk pemakaian 
3. Perbaikan/penyempurnaan berkelanjutan 
4. Bebas dari kerusakan/cacat 
5. Pemenuhan kebutuhan pelanggan semenjak awal dan setiap saat 
6. Melakukan segala sesuatu secara benar semenjak awal  
7. Sesuatu yang bisa membahagiakan pelanggan 
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Menurut berbagai pengertian parah ahli diatas tersebut di atas, dapat 
ditarik kesimpulan bahwa kualitas merupakan suatu kondisi yang dinamis, dari 
suatu tingkat kesempurnaan yang diharapan dari suatu produk atau jasa dalam 
upaya untuk memenuhi keinginan pelanggan.Setiap kegiatan yang dilaksanakan 
pasti memiliki tujuan yang ingin dicapai, selain pencapaian tujuan secara efektif 
dan efesien, juga senantiasa berorientasi kepada suatu hasil yang memiliki 
kualitas yang baik. 
Menurut Mustopadidjaja (dalam Rakhmat, 2009;103) untuk mewujudkan 
pelayanan yang berkualitas, paradigma pelayanan publik berkembang dengan 
orientasi pengelolaan pada “customer driven” yang memiliki cirri-ciri sebagai 
berikut: 
1. Lebih memfokuskan diri kepada fungsi pengaturan melalui berbagai kebijakan 
yang memfasilitasi berkembangnya kondisi yang kondusif bagi kegiatan 
pelayanan masyarakat, 
2. Lebih memfokuskan diri pada pemberdayaan sehingga masyarakat memiliki 
rasa memiliki yang tinggi terhadap fasilitas layanan yang tersedia, 
3. Menerapkan sistem kompetisi dalam hal penyediaan pelayanan publik tertentu 
sehingga masyarakat dapat menerima pelayanan yang berkualitas, 
4. Berfokus pada pencapaian visi, misi, tujuan, dan sasaran yang berorientasi 
pada hasil, 
5. Lebih mengutamakan apa yang diinginkan oleh masyarakat, 
6. Lebih mengutamakan antisipasi terhadap permasalahan pelayanan, 
7. Lebih mengutamakan desentralisasi dalam pelaksanaan pelayanan, 




Perspektif kualitas yaitu pendekatan yang digunakan untuk mewujudkan 
kualitas suatu produk/jasa. David dalam Fandy Tjiptono (1996:52), 
mengidentifikasikan adanya lima alternatif perspektif kualitas yang biasa 
digunakan, yaitu: 
1. Transcendental Approach 
Kualitas dalam pendekatan ini, dipandang sebagai innate excellence, 
dimana kualitas dapat dirasakan atau diketahui, tetapi sulit didefinisikan atau 
dioperasionalkan. Sudut pandang ini biasanya diterapkan dalam dunia seni. 
Meskipun demikian suatu perusahaan dapat mempromosikan produknya melalui 
pernyataan-pernyataan dan pesan-pesan komunikasi seperti tempat belanja 
yang menyenangkan (supermarket), kelembutan dan kehalusan (sabun mandi), 
dll. Dengan demikian, fungsi perencanaan, produksi, dan pelayanan suatu 
perusahaan sulit sekali digunakan sebagai dasar manajemen kualitas. 
2. Product-based Approach 
Pendekatan ini menganggap bahwa kualitas merupakan karakteristik atau 
atribut yang dapat dikuantitatifkan dan dapat diukur. Perbedaan dalam kualitas 
mencerminkan perbedaan dalam jumlah beberapa unsur atribut yang dimiliki 
produk. Karena pandangan ini sangat objektif, maka tidak dapat dijelaskan 
perbedaan dalam selera, kebutuhan, dan provesi individual. 
3. User Based Approach 
Pendekatan ini didasarkan pada pemikiran bahwa kualitas tergantung 
pada orang yang memandangnya, dan produk yang paling memuaskan 
preferensi seseorang (misalnya perceived quality) merupakan produk yang 
berkualitas paling tinggi. Perspektif yang subjektif dan demand-oriented ini juga 
menyatakan bahwa pelanggan yang berbeda memiliki kebutuhan dan keinginan 
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yang berbeda pula, sehingga kualitas bagi seorang adalah sama dengan 
kepuasan maksimum yang dirasakannya. 
4. Manufacturing-based Approach 
Perspektif ini bersifat supply-based dan terutama memperhatikan praktek-
praktek perekayasaan dan pemanufakturan, serta mendefinisikan kualitas 
sebagai kesesuaian/sama dengan persyaratan (conformance to requirements). 
Dalam sektor jasa, dapat dikatakan kualitasnya bersifat operations-driven. 
Pendekatan ini berfokus pada penyesuaian spesifikasi yang berkembang secara 
internal, yang seringkali didorong oleh tujuan peningkatan produktivitas dan 
penekanan biaya. Jadi yang menentukan kualitas adalah standar-standar yang 
ditetapkan perusahaan, bukan konsumen yang menggunakannya. 
5. Value-based Approach 
Pendekatan ini memandang kualitas dari segi nilai dan harga. Dengan 
mempertimbangkan trade-off antara kinerja dan harga, kualitas didefinisikan 
sebagai “affordable exelence”. Kualitas dalam perspektif ini bersifat relatif, 
sehingga produk yang memiliki kualitas paling tinggi belum tentu produk yang 
paling bernilai. Akan tetapi, yang paling bernilai adalah barang atau jasa yang 
palingtepat dibeli (best-buy). 
Menurut Wickof (dalam Tjiptono, 2002:59), kualitas pelayanan merupakan 
tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan 
tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Dalam hal ini ada dua faktor 
utama yang mempengaruhi kalitas pelayanan, yaitu expected service dan 
perceived service. 
Apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang 
diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan. 
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Kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi 
pelanggan (Kotler dalam Sulistyo, 1999). 
Kualitas layanan berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan 
keinginan pelanggan serta ketetapan penyampaiannya untuk mengimbangi 
harapan pelanggan. Menurut Parasuraman, dalam Tjiptono (1997: 60) dua faktor 
utama yang mempengaruhi kualitas layanan, yaitu expected service dan 
perceived service. 
Sepuluh dimensi tolok ukur kualitas pelayanan menurut Zethaml (dalam 
Sedarmayanti, 2007;266-267) 
1. Tangibles, fasilitas fisik, peralatan, personil dan komunikasi 
2. Reliability, kemampuan unit pelayanan dalam menciptakan palayanan yang 
dijanjikan dengan tepat. 
3. Responsiveness, kemauan untuk membantu konsumen untuk 
bertanggungjawab terhadap mutu pelayanan yang diberikan 
4. Competence, tuntutan dimilikinya pengetahuan dan keterampilan yang baik 
oleh aparatur dalam member pelayanan. 
5. Courtesy, sikap atau perilaku ramah, bersahabat, tanggap terhadap keinginan 
konsumen, serta mau melakukan kontak atau hubungan pribadi. 
6. Credibility, sikap jujur dalam upaya untuk menarik kepercayaan masyarakat 
7. Security, jasa pelayanan yang diberikan harus dijamin bebas dari berbagai 
bahaya dan resiko. 
8. Access, untuk mengadakan kontak dan pendekatan 
9. Communications, kemauan pemberi layanan untuk mendengarkan suara, 
keinginan atau aspirasi pelanggan, sekaligus kesediaan untuk selalu 
menyampaikan informasi baru kepada masyarakat. 
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10. Understanding the Customer, melakukan segala usaha untuk mengetahui 
kebutuhan pelanggan. 
 Sementara untuk mengukur kualitas pelayanan ada lima indikator yang 
digunakan menurut Parasuraman , Zeithaml dan Berry dalam Ratminto dan Atik 
(2012: 175-176) yang harus dipenuhi dalam pelayanan, yaitu: 
1. Tangibles (bukti fisik); meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan 
sarana komunikasi serta kendaraan operasional. Dengan demikian bukti 
langsung/wujud merupakan satu indikator yang paling konkrit. Wujudnya 
berupa segala fasilitas yang secara nyata dan dapat dilihat. 
2. Reliability (kepercayaan) merupakan kemampuan memberikan pelayanan    
yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.  
3. Responsiveness  (daya tanggap);  yaitu kerelaan untuk menolong 
pelanggan dan menyelenggarakan pelayanan secara iklhas. 
4. Assurence  (jaminan) mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan 
dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki pegawai sehingga bebas dari 
bahaya, risiko dan keragu-raguan.  
5. Emphaty adalah berkaitan dengan sikap ramah dan perilaku pegawai 
yang selalu menghargai, mendengar, dan memberikan perhatian kepada 
pelanggan. 
 
II.1.3 Pengertian Pelanggan 
 Pelanggan suatu organisasi sangat bervariasi, bisa sedikit bisa banyak, 
dan bisa semua orang. Yang jelas, mereka yang minta dilayani dan minta diberi 
servis sesuai dengan yang dibutuhkan.  
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 Dalam arti luas pelanggan diartikan semua pihak yang mempunyai 
hubungan kerja dengan bisnis kita, atau semua pihak yang terkait dalam proses 
produksi seperti; supplier bahan baku, penyandang dana (pemilik perusahaan, 
kreditor, investor, perbankan), distributor/agen, pemasar/penyalur, sebagai 
jembatan atau perantara agar produk tiba ditangan “end-user”, para pekerja dan 
orang-orang lain yang terlibat dalam proses produksi, para pesaing/competitor, 
dan pembeli produk/jasa (pelanggan, enduser). 
 Dalam arti sempit, pelanggan merupakan pembeli produk/jasa, tanpa 
memperhitungkan apakah sering, jarang atau hanya sesekali saja membeli 
produk/jasa kita. Ini disebut juga pelanggan riil. Pelanggan dalam pengertian ini 
juga disebut bagi semua orang atau pihak yang menaruh perhatian atau tertarik 
pada produk/jasa kita atau hanya “sekedar ingin tahu” saja. Ini disebut juga 
pelanggan potensial. 
 Identifikasi pelanggan menurut Gaspersz Vincent dalam Manajemen 
Kualitas Dalam Industri Jasa (1997: 27), yaitu berkaitan dengan mereka yang 
secara langsung maupun tidak langsung menggunakan jenis-jenis pelayanan 
publik atau mereka yang secara langsung maupun tidak langsung terkena 
dampak dari kebijakan-kebiajakan organisasi publik. Sementara Denhardt Janet 
dan Robert B. Denhardt dalam buku The New Public Service (2003: 58) 
menjelaskan bahwa : 
 For those agencies that interact directly with the public, the recipient of 
 the secrvice is the “customer”. For some staff agencies (such as 
 budgeting and purchasing), there isi rather an internal customer, the 
 agencies whose work they support. (Bagi  lembaga yang berinteraksi 
 secara langsung dengan publik, penerima  layanan adalah “pelanggan”. 
 Untuk beberapa staf instansi (seperti  pembuatan anggaran dan 
 pembelian), pelanggannya lebih bersifat  internal, bagi lembaga yang 




 Selanjutnya juga menekankan dalam beberapa buku seperti In Search of 
Excellence dan Service America, para konsultan manajemen mengajukan 
argumen bahwa jika suatu bisnis memberi perhatian penuh kepada para 
pelanggan, maka semua keberuntungan akan berada pada bisnisnya”. 
 Dalam  buku Manajemen Pelayanan Publik (Batinggi dan badu Ahmad, 
2013)  dikenal pembagian pelanggan, yaitu : 
1. Pelanggan internal 
1) Pelanggan internal organisasi adalah mereka yang terkena 
 dampak produk dan merupakan anggota organisasi yang 
 menghasilkan  produk tersebut. 
2) Pelanggan internal pemerintah adalah mereka yang terkena 
 dampak produk dan bukan anggota organisaasi penghasil produk, 
 tetapi masih dalam lingkup organisasi pemerintah.  
2.   Pelanggan eksternal adalah mereka yang terkena dampak produk tetapi 
 bukan anggota organisasi dan juga bukan dari organisasi di lingkungan 
 pemerintah. Pelanggan yang dimaksud adalah masyarakat. 
Selain itu, Menurut Tjiptono (2008: 41) bentuk-bentuk dari pelayanan 
tersebut terdiri dari: 
1. Pelayanan Dengan Lisan 
             Fungsi dalam pelayanan lisan ini diefektifkan sebagai 
 kepanjangan dari pemberian informasi kepada pelanggan. Dengan 






2. Pelayanan Dengan Tulisan 
 Pelayanan dalam bentuk tulisan ini dilakukan berdasarkan pada 
 jarak  yang terlalu jauh antara pelangan dengan produsen. Adapun 
 pelayan ini  dapat digolongkan yaitu pelayanan berupa petunjuk dan 
 pelayanan berupa reaksi tertulis atas permohonan. 
3. Pelayanan Dengan Perbuatan 
 Pelayanan dengan perbuatan merupakan tindak lanjut dari suatu 
 pekerjaan pada bagian pelayanan agar dapat beradaptasi langsung atau 
 bertatap muka dengan pelanggan pelayanan dengan perbuatan secara 
 tidak langsung akan dapat memberikan kepuasan kepada para 
 pelanggan. 
 Pelanggan PLN adalah seseorang atau lembaga yang menggunakan 
(memakai) jasa Listrik yang digunakan sehari-hari menurut kebutuhannya dan 
sudah terikat saling membutuhkan, PLN dan pelanggan. Dalam hal ini 
pelanggan PLN adalah rumah tangga, perusahaan dan pemerintahan yang 
menggunakan jasa listrik. 
Fungsi pelayanan pelanggan (FPL) menurut Widjaja (1995: 23) adalah 
fungsi yang melaksanakan pelayanan pemberian informasi tentang tata cara, 
perhitungan besarnya biaya, persyaratan dan informasi layanan yang 
berhubungan dengan penyambungan tenaga listrik kepada calon pelanggan dan 
masyarakat umum lainnya serta pelayanan pemberian penyambungan tenaga 
listrik, perubahan data yang berhubungan dengan pemberian penyambungan 
tenaga listrik, yang meliputi perencanaan, persiapan, pelasanaan, dan 
pengendalian. Fungsi pelayanan pelanggan (FPL), berikut ini. 
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1. Memberikan informasi yang berhubungan dengan hal-hal penyambungan 
tenaga listrik kepada para pelanggan dan masyarakat umum lainnya. 
2. Melayani permintaan penyambungan baru, perubahan daya, 
pemasangan sementara, migrasi listrik, perubahan nama pelanggan, 
serta pengaduan yang berhubungan dengan penyambungan tenaga 
listrik. 
3. Mencatat, membuat dan mengarsipan secara teratur dan tertip pada 
formulir yang disediakan. 
4. Meneruskan berkas tersebut kepada pihak yang bersangkutan. 
5. Memberikan pelayanan Biaya Penyambungan (BP), Uang Jaminan 
Pelanggan (UJL), Tagihan Susulan (TS), biaya penyambungan dan 
perubahan sementara dan biaya lain yang ditetapkan sesuai ketentuan 
yang berlaku. 
6. Menyiapkan dan membuat kwitansi penerimaan pembayaran. 
7. Menyiapkan perintah kerja pemasangan, perubahan, perbaikan, 
pembongkaran Sambungan Tenaga Listrik (STL) dan berita acara 
pelaksanaan. 
8. Mengirim perintah kerja tersebut ke pihak yang tekait. 
9. Memantau dan menyelesaikan pelayanan. 
10. Memelihara atau menjaga arsip pelanggan. 
11. Melakukan kordinasi dengan fungsi terkait. 






II.1.4 Kepuasan Pelanggan 
 Kepuasan pelanggan dapat tercapai apabila pelayan yang diberikan oleh 
penyedia pelayanan sesuai dengan harapan. Kepuasan pelanggan dicapai 
melalui proses manajemen dan penyedia pelayanan menyangkut dimensi 
berikut: (1) Tangibles (fasilitas fisik), yaitu penampilan fisik bangunan serta 
saran dan prasarana yang mendukung pelayan termasuk tempat/dimana 
pelayan itu diberikan; (2) Realibility (keandalan), yaitu kecepatan atau 
kemampuan dan keakuratan petugas dalam memberikan pelayanan serta 
ketepatan waktu dalam memberikan pelayanan; (3) Responsiviness(daya 
tanggap), yaitu kemudahan petugas untuk dihubungi, kemauan atau respon 
secara proaktif dari petugas untuk memberikan pertolongan pada pelanggan; (4) 
Assurance (jaminan), yaitu pengetahuan kesopanan dan sikap untuk dapat 
dipercaya yang dimiliki petuga sehingga tidak menimbulkan keraguan dan resiko 
yang mungkn timbul akibat pelayan yang diberikan; (5) Emphaty (empati), yaitu 
kemampuan untuk memahami kebutuhan pelanggan, meliputi kepedulian tau 
perhatian dari petugas secara invidual sebagai pengguna jasa (Batinggi dan 
Badu Ahmad, 2013:86).  
 Penyebab ketidakpuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan 
oleh organisasi penyedia pelayanan dapat diidentifikasi sebagai berikut: (a) 
penyedia pelayanan tidak mengetahui apa yang diharapkan pelanggan; (b) 
penetapan standar pelayanan yang salah/kurang tepat; (c) kinerja pelayanan 
yang rendah; (d) apa yang dijanjikan tidak sesuai yang diberikan. 
 Mowen dan Minor dalam buku “Perilaku Pelanggan” (2002) 
mendefiniskan kepuasan pelanggan adalah “sebagai keseluruhan sikap yang 
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ditunjukkan pelanggan atas barang dan jasa setelah mereka memperoleh dan 
menggunakannya”. Selanjutnya, Kotler mendefinisikan bahwa : 
 “Satisfaction is a person’s feelings of pleasure or disappointment resulting 
 from comparing a product’s perceived performance in relation to his or her 
 expectation”. (Kepuasan adalah perasaan seseorang tentang 
 kesenangan atau kekecewaan yang dihasilkan dari membandingkan 
 kinerja produk yang dirasakan dengan harapannya). 
 
 Baik Mowen, Minor dan Kotler menekankan bahwa kepuasan pelanggan 
terletak kepada sikap yang ditunjukkan oleh pelanggan pasca mereka 
menggunakan suatu produk, sikap itu bisa menunjukkan mereka senang atau 
mereka kecewa. Kesenangan pelanggan ini diindikasikan bahwa pelanggan 
puas, sebaliknya jika pelanggan kecewa bisa dikatakan bahwa mereka tidak 
puas. 
 Dalam mengukur kepuasan pelanggan David L. Kurtz (2010:316) 
berpendapat bahwa : 
 “Satisfaction can be measured in terms of the gaps between what 
 customers expect and what they perceived they have received.
 (Kepuasan dapat diukur dalam hal kesenjangan antara apa yang 
 pelanggan harapkan dan apa yang mereka anggap telah mereka 
 terima)”. 
 
 Teori di atas dapat disimpulkan bahwa kepuasan sesungguhnya bisa 
diukur, dengan melihat harapan pelanggan terhadap suatu produk dan 
bagaimana perusahaan memenuhi harapan tersebut. Jika memang hasil positif 
dan pelanggan merasa terpenuhi, maka bisa dikatakan bahwa pelanggan 
merasa puas. 
 Acuan kualitas menunjukkan bahwa kualitas selalu berfokus pada 
kepentingan kepuasan pelanggan. Dengan demikian menurut Vincent Gaspersz 
dalam buku Manajemen Pelayan Publik (2013:25) produk didesain dan 
diproduksi, serta pelayanan diberikan untuk memenuhi keinginan pelanggan. 
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Suatu produk yang dihasilkan dapat dikatakan berkualitas apabila sesuai 
dengan keinginan pelanggan dan dapat dimanfaatkan dengan baik. 
 Dari berbagai pendapat tersebut, disimpulkan bahwa kepuasan 
pelanggan adalah suatu perasaan senang yang langsung dirasakan oleh 
pelanggan ketika harapan pelanggan terhadap suatu produk terpenuhi atau 
bahkan melampaui harapan pelanggan. Ketika seorang pelanggan merasa puas 
maka pelanggan bisa melakukan pembelian ulang kembali bahkan pelanggan 
akan berbagi pengalaman yang menyenangkan kepada kerabat mereka atas 
hasil yang memuaskan dirinya setelah mengonsumsi produk tersebut. 
 Kepuasan pelanggan memiliki beberapa indikator antara lain pertama, 
wujud (Tangibles) dengan sub indikator fasilitas, peralatan, penampilan 
karyawan dan sarana komunikasi, kedua keandalan (Reliability) dengan sub 
indikator kemampuan untuk melakukan layanan yang dijanjikan dan akurat, 
ketiga daya tanggap (responsiveness) dengan sub indikator kesediaan untuk 
membantu pelanggan dan memberikan layanan yang cepat, keempat jaminan 
(assurance) dengan sub indikator pengetahuan dan kesopanan karyawan dan 
kemampuan mereka untuk menyampaikan kepercayaan dan keyakinan, dan 
kelima empati (Emphaty) dengan sub indikator peduli, perhatian perusahaan 
kepada pelanggan. 
Menurut Menpan Nomor KEP/25/M.PAN/2/2004 tentang Pedoman 
Umum Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi 
Pemerintah, ditetapkan empat belas unsure minimal yang harus ada untuk dasar 
pengukuran, yaitu : 
1. Prosedur pelayanan 
2. Persyaratan pelayanan 
3. Kejelasan petugas pelayanan 
4. Kesiplinan petugas pelayanan 
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5. Tanggungjawab petugas 
pelayanan 
6. Kemampuan petugas pelayanan 
7. Kecepatan pelayanan 
8. Keadilan mendapat pelayanan 
9. Kesopanan dan keramahan 
petugas 
10. Kewajaran biaya pelayanan 
11. Kepastian biaya pelayanan 
12. Kepastian jadwal pelayanan 
13. Kenyamanan lingkungan  
14. Keamanan pelayanan 
 Menurut Mustopadidjaja dalam Batinggi dan Badu Ahmad (2013:18) 
sejalan dengan perkembangan manajemen penyelenggaraan neagara, dan 
dalam upaya mewujudkan pelayanan yang berkualitas, paradigma pelayanan 
publik berkembang dengan fokus pengelolaan yang berorientasi pada kepuasan 
pelanggan yang memiliki ciri sebagai berikut: (1) lebih memfokuskan diri pada 
fungsi pengaduan; (2) lebih memfokuskan diri pada pemberdayaan masyarakat 
sehingga masyarakat mempunyai rasa memiliki yang tinggi terhadap faslitas 
pelayanan yang ada; (3) menerapkan sistem kompetensi dalam hal penyediaan 
pelayanan sehingga msyakarat memperoleh pelayanan yang berkualitas; (4) 
berfokus pada pencapaian dengan visi, misi, tujuan, dan sasaran berorientasi 
pada hasil (outcomes); (5) lebih mengutamakan keinginan masyarakat; (6) 
dalam hal tertentu penyedia layanan berhak mendengarkan pendapat dari 
pelayanan dari yang diberikan; (7) lebih mengutamakan antisipasi terhadap 
permasalahan pelayan; (8) lebih mengutamakan desentralisasi dalam 
pelaksanaan pelayanan; (9) menerapkan sistem pasar dalam memberikan 
pelayanan. 
 Dalam majalah PLN “Baruga” edisi 178 november 2014 memuat kegiatan 
pembekalan  kelistrikan bagi Operator PLN dimana instruktur kegiatan tersebut 
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yaitu Ilyas menyampaikan bahwa kepuasan pelanggan sebenarnya berdasarkan 
pada tingkat keinginan pelanggan terhadap pelayanan penambahan daya yang 
tidak rumit, serta adanya informasi mengenai pemakaian kWh sebelum terbitnya 
rekening listrik dan adanya surat pemberitahuan kepada pelanggan, jika petugas 
tidak dapat menjalankan tugas. 
II.1.5 Keluhan Pelanggan 
 Keluhan adalah satu pernyataan atau ungkapan rasa kurang 
puasterhadap satu produk atau layanan, baik secara lisan maupun tertulis, dari 
pelanggan internal maupun eksternal. 
 Adanya keluhan dalam satu sisi sebetulnya menjadi alat kontrol atau 
evaluasi terhadap pemberian kualitas pelayanan yang selama ini diberikan 
kepada pelanggan/masyarakat. Dalam Modul Public Services STIA LAN (2004) 
menjelaskan dalam menyelesaikan keluhan ada faktor penting yang 
diperhatikan, yakni: kecepatan penanganan komplain dan penyelesain komplain. 
Lembaga yang tidak care/perhatian terhadap keluhan pelanggan akan 
cenderung menanganinya dengan lamban dan penyelesaianyapun relatif lambat. 
Hal ini yang kadang tidak menjadi perhatian  lembaga, padahal semakin terjadi 
keterlambatan maka keluhan semakin bermasalah dan mempunyai dampak yang 
luas.  
 Menurut Kotler  (2003 : 59) ada beberapa macam keluhan, yakni : 
1. Keluhan yang disampaikan secara lisan melalui telepon dan komunikasi 
secara langsung. 
2. Keluhan yang disampaikan secara tertulis melalui guest complain form. 
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 Menurut Sugiarto (1999), keluhan pelanggan dapat dikategorikan atau 
dikelompokkan menjadi empat, yaitu: 
1. Mechanical Complaint (Keluhan mekanikal) 
 Mechanical Complaint adalah suatu keluhan yang disampaikan 
oleh pelanggan sehubungan dengan tidak berfungsinya peralatan yang 
dibeli atau disampaikan kepada pelanggan tersebut. Atau dengan kata 
lain, produk atau output dari pelayanan yang diberikan tidak sesuai 
dengan yang diharapkan. Hal ini dapat terjadi karena kerusakan atau 
kualitas tidak maksimal. 
2. Attitudinal Complaint (Keluhan akibat sikap petugas pelayanan) 
 Attitudinal complaint adalah keluhan pelanggan yang timbul 
karena sikap negatif petugas pelayanan pada saat melayani pelanggan. 
Hal ini dapat dirasakan oleh pelanggan melalui sikap tidak peduli dari 
petugas pelayanan terhadap pelanggan. 
3. Service Related Complaint (Keluhan yang berhubungan dengan 
 pelayanan) 
 Service Related Complaint adalah suatu keluhan pelanggan 
karena hal-hal yang berhubungan dengan pelayanan itu sendiri. 
Misalnya seseorang mendaftar untuk ikut serta suatu pertandingan, 
ternyata formulir pendaftaran belum siap dan oleh petugas diminta untuk 
menunggu. 
4. Unusual Complaint (Keluhan yang aneh) 
 Unusual Complaint adalah keluhan pelanggan yang bagi petugas 
merupakan keanehan (tidak wajar). Pelanggan yang mengeluh seperti ini 
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biasanya secara psikologis adalah orang-orang yang hidupnya tidak 
bahagia atau kesepian. 
 Dalam suatu perusahaan hal yang akan ditinjau secara langsung adalah 
keluhan pelanggan. Karena keluhan pelanggan sangat berguna untuk 
perusaaan yang sedang berkembang. Apabila keluhan pelanggan tidak 
ditanggapi secara maksimal, besar kemungkinan para pelanggan yang sudah 
menjadi langganan akan mencari alternatif lain atau bahkan lari dari perusahaan 
langganannya tersebut. Keluhan pelanggan juga merupakan kunci keberhasilan 
suatu perusahaan. 
 Hal senada juga akan terjadi pada pelanggan listrik, apabila ada masalah 
dengan pelayanan listrik otomatis para pelanggan juga akan menyampaikan 
keluhannya. Berbagai keluhan pelanggan merupakan respon dari ketidakpuasan 
pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan sementara itu tingkat kepuasan 
pelanggan sendiri merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang 
dirasakan dengan harapan. Apabila keluhan pelanggan ini tidak ditanggapi, 
maka bisa saja para pelanggan enggan untuk menggunakan listrik atau 
setidaknya mereka akan memprotes perusakan listrik. Pada saat ini pelanggan 
yang memprotes tentang rekening listrik, baca meter, denda jika membayar 
listrik telat, pemadaman bergilir dan yang paling sering adalah pelayanan 
penambahan daya yang menuai banyak protes mulai dari rumah tangga, 
instansi pemerintah maupun perusahaan-perusahaan besar. 
 
II.1.6 Pelayanan Keluhan Pelanggan 
 Pelayanan keluhan pelanggan dalam suatu perusahaan sangat penting 
dalam membangun citra baik suatu perusahaan. Perusahaan yang baik adalah 
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perusahaan yang pelayanan keluhan pelanggan direspon dengan cepat dan 
baik. 
 Pihak PLN menyediakan/memberikan pelayanan keluhan melalui website 
(www.pln.co.id atau www.pln.co.id/sulselbar), media massa seperti Tribun 
Timur, Kompas, majalah “Baruga” PLN ataupun via facebook PT. PLN (Persero) 
Ranting Sinjai , bisa juga melalui talk show di radio Suara Bersatu FM 95,5 MHz 
pada hari selasa dan jum’at jam 20.00-21.00 WIB, atau mendatangi kantor unit 
terdekat. 
 Adapun sikap dalam memberikan pelayanan keluhan pelanggan yang 
dimuat dalam modul Public Services STIA LAN (2004), Bagian pelayanan harus 
bersikap:  
1. Membutuhkan kesabaran untuk mendengarkan seseorang dengan 
seksama saat mereka yanga kompalin menyatakannya,  
2. Identifikasi prosedur perusahaan yang spesifik atau merubahnya,  
3. Perbaiki sikap anda, barangkali ada hal-hal yang menjengkelkan bagi 
orang lain,  
4. Tunjukkan rasa percaya diri supaya orang yang sedang mengeluh 
merasa bahwa anda orang yang betul-betul mampu menangani masalah 
tersebut. 
 
II.1.7 Prosedur Pelayanan Keluhan Pelanggan 
 Prosedur Pelayanan Keluhan adalah rangkaian tugas-tugas yang saling 
berhubungan yang merupakan urutan-urutan waktu dan tata cara tertentu untuk 
melakukan pekerjaan yang berulang-ulang untuk melayani, menolong, 
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menyediakan sesuatu yang diperlukan orang lain atau seseorang atau lembaga 
pengguna jasa. 
 PT. PLN (Persero) Rayon Sinjai  Utara menerima langsung kritik dan 
saran dari pelanggan melalui kotak kritik dan saran yang disediakan di loket, 
telepon, internet, dan media massa. Setiap ada kritik dan saran yang masuk, 
maka seharusnya secepat mungkin pihak PLN segera menanggapi / merespon 
dan menyelesaikan masalah tersebut serta jangan sampai terjadi di kemudian 
hari. Dengan mengetahui keluhan dan pendapat dari pelanggan, diharapkan 
pelayanan dapat lebih ditingkatkan lagi kualitasnya. 
 Dalam majalah khusus PLN “BARUGA” edisi 178 November tahun 2014 
menajabarkan secara umum langkah yang diperlukan dalam prosedur pelayanan 
keluhan pelanggan baik itu perusahaan kecil maupun perusahaan besar, yaitu :  
Langkah yang Diperlukan 
1. Bentuk pendekatan umum untuk pelayanan keluhan 
 Ini memerlukan persetujuan dari semua pihak terkait di perusahaan, dari 
staffhingga pimpinan perusahaan. Pastikan bahwa semua orang di 
perusahaan mempunyai pandangan yang sama terhadap pelanggan. Ini harus 
tertanam ke dalam budaya perusahaan dan terutama menjadi tanggung jawab 
managemen senior. 
Ketika pelanggan mengadukan keluhan, harapan mereka: 
 Ada yang melayani keluhannya 
 Didengar dan dipercaya 
 Diperlakukan dengan adil dan efisien 
 Terus diberitahu kemajuan penanganan masalah 
 Diberikan kompensasi bila perlu 
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2. Sediakan form standar untuk keluhan 
 Ini merupakan alat bantu berharga yang berisi informasi berikut ini: 
Rincian tanda terima 
o Tanggal diterima 
o Diterima oleh 
o Divisi/dept 
Rincian pelanggan 
o Nama, alamat 
o Telepon, fax, nomor HP, email 
Rincian tindakan 
o Tanggal selesai 
o Sign-off 
o Penanggung jawab 
3. Pastikan keluhan dianalisa dengan benar 
  Pada saat menerima keluhan, penerima harus melihatnya sebagai 
kesempatan kedua untuk memuaskan pelanggan. Staff penerima harus: 
 Bersikap sopan dan berempati pada pelanggan 
 Memastikan semua rincian keluhan telah dicatat dalam form keluhan 
 Yakin bahwa informasi yang dicatat adalah faktual 
 Tidak mengakui kewajiban atau kesalahan pada tahap ini 
  Penerima keluhan, bila perlu bersama manager-nya, harus memutuskan 
apakah ini merupakan masalah besar atau kecil berdasarkan temuan 
informasi yang tepat, dan analisa fakta yang ada. Masalah kecil dapat 
disebabkan oleh salah tafsir,kesalahpahaman, kesalahan rincian informasi, 
atau kecerobohan kecil. Masalah besar dapat meliputi pelanggaran hukum 
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pidana, hal-hal yang berakibat burukpada kesehatan dan keselamatan, atau 
masalah keuangan. 
4. Membangun kepemilikan dan tanggung jawab 
 Staff harus diberdayakan untuk mengambil tindakan yang tepat jika 
keluhan telah diakui kebenarannya dengan jelas, berada dalam wilayah 
tanggung jawabnya, dan dapat segera diselesaikan. Jika keluhan tidak dapat 
diselesaikan oleh penerima, rincian pelanggan dan keluhannya harus dicatat 
dalam form yang telah tersediauntuk itu, dan segera mengirimkannya ke 
bagian atau tingkat tanggung jawab yang relevan. Pelanggan harus diberi 
tahu siapa yang berhubungan dengan keluhannya dan jawaban akan 
diberikan secepat mungkin dalam batas waktu tertentu. 
 Sangat menjengkelkan bila pelanggan harus berhubungan dengan 
organisasi yang tidak jelas tanggung jawabnya, atau dilempar dari satu orang 
ke orang lainnya. 
5. Menentukan prosedur eskalasi 
 Bila keluhan merupakan masalah besar, manager harus memutuskan 
tindakan yang tepat, dan hal ini dapat meliputi: 
 Berkonsultasi dengan otoritas yang lebih tinggi 
 Membuat laporan kejadian secara rinci 
 Menghubungi pengacara perusahaan 
 Menghubungi polisi 
6. Menekankan kontak pelanggan untuk penyelesaian keluhan 
 Tindakan tepat untuk penyelesaian keluhan akan menjadi jelas setelah 
tingkat keseriusan dipahami dengan baik, dan analisa fakta dilakukan dengan 
benar. Penyelesaian masalah bukanlah waktu untuk negosiasi atau barter 
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dengan pelanggan yang memiliki keluhan asli, bukan mengada-ada atau 
mencari kompensasi. Jika ada keterlambatan dalam menyelesaikan keluhan, 
pelanggan harus dihubungi secara berkala dengan interval waktu yang 
disetujui bersama. 
7. Pastikan form keluhan pelanggan ditandatangani 
 Ketika keluhan telah diatasi untuk kepuasan pelanggan, penerima atau 
atasan harus menandatangani form keluhan pelanggan dan menyatakan 
masalah selesai. Form ini selanjutnya diperlukan untuk analisa 
kecenderungan keluhan. 
 Bisa jadi tidak ada penyelesaian yang memuaskan, bila pelanggan 
menuntut sesuatu yang “tidak masuk akal” atau diluar batas ketentuan 
perusahaan. Bila ini terjadi, mungkin perlu untuk: 
 Beritahu pelanggan bahwa apa yang diinginkannya diluar kemampuan 
perusahaan 
 Pastikan langkah apa yang dapat diambil selanjutnya 
 Dan nyatakan bahwa hal ini akan dilaporkan ke managemen senior 
8. Putuskan tindakan korektif internal 
 Setelah berurusan dengan keluhan, putuskan apakah sistem, peralatan 
atau kemampuan personil yang memerlukan perbaikan. Uruslah keperluan 
perbaikan proses internal atau pelatihan sesegera mungkin setelah ada 
keluhan. 
9. Bangun evaluasi kepuasan pelanggan 
 Setelah selang waktu yang tepat, misalnya dua minggu, hubungi kembal 
ipelanggan untuk memastikan bahwa keluhannya telah diselesaikan dengan 
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memuaskan dan untuk memastikan bahwa mereka masih menjadi 
pelanggan yang loyal. 
10. Analisa keluhan secara periodik 
 Semua form keluhan harus disimpan oleh orang yang ditugaskan untuk 
itu, seorang manager harus bertanggungjawab untuk memantau sifat dan 
tingkat keluhan secara teratur. Hasil analisa ini, dan rincian tiap tindakan 
korektif, harus dilaporkan ke managemen senior secara teratur. 
Hal-hal yang perlu dan tidak boleh dilakukan, yaitu : 
Perlu dilakukan: 
1. Membuat “layanan pelanggan” (Customer Service) sebagai bagian dari 
budaya perusahaan; 
2. Berdayakan staff untuk menangani keluhan; 
3. Jaga hubungan dengan pelanggan untuk memastikan bahwa keluhan 
mereka ditangani dengan memuaskan;  
4. Analisa pola keluhan dan ambil tindakan perbaikan. Terima dan 
perlakukan keluhan secara positif. 
 Kesopanan, cepat tanggap dan sentuhan pribadi sangat penting. 
Pelanggan yang mengeluh dan mendapatkan ketiga hal tersebut biasanya akan 
tampil sebagai pelanggan yang lebih puas dari sebelumnya. Dan mereka akan 
bercerita kepada orang lain. 
Tidak boleh dilakukan 
1. Menyalahkan pelanggan 
2. Mengatakan “ini bukan tugas saya” 





II.2 Penambahan Daya 
II.2.1. Pengertian Penambahan Daya 
 Faktor Daya merupakan karakteristik dari arus bolak balik (AC: 
Alternating Current) yanga dapat di definisikan sebagai rasio dari daya kerja 
terhadap total daya. Koreksi faktor daya juga di sebut koreksi statis hal ini bisa di 
lakukan dengan penambahan kapasitor yang di pasang secara paralel dengan 
rangkaian distribusi daya atau dalam istilah PLN disebut pula dengan 
penambahan daya listrik . 
Sesuai ketentuan Peraturan Menteri Energi dan Sumber Daya Mineral 
No. 45 Tahun 2005 tentang instalasi Ketenagalistrikan, dinyatakan bahwa setiap 
instalasi tenaga listrik sebelum dioperasikan wajib memiliki sertifikat layak 
operasi. Untuk mendapatkan sertifikat layak operasi, dilakukan pemeriksaan dan 
pengujian oleh Lembaga Inspeksi Teknik yang terakreditasi atau ditunjuk oleh 
Direktur Jenderal. Sampai dengan bulan Mei 2011 Direktur Jenderal 
Ketenagalistrikan telah menunjuk 26 Lembaga Inspeksi Teknik yang mampu 
melakukan pemeriksaan dan pengujian instalasi pembangkit, transmisi, distribusi 
dan pemanfaatan tenaga listrik. Hasil pemeriksaan dan pengujian yang 
memenuhi syarat operasi selanjutnya diterbitkan Sertifikat Layak Operasi (SLO), 
untuk kemudian Pelanggan menyampaikan informasi  kelayakan operasi ini 
kepada PLN sebagai kelengkapan data administrasi sebelum dilakukan 
penyambungan. 
 Adapun faktor yang mempengaruhi permintaan pelanggan terhadap 
penambahan daya: (a) Faktor pendapatan keluarga; (b) Faktor pengeluaran 
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energi (minyak tanah, gas, dan premium); (c) Faktor jumlah tanggungan 
keluarga; (d) Faktor luas bangunan rumah. 
II.2.2. Cara Pengajuan Penambahan Daya 
 Pengajuan permohonan sambungan baru dapat dilakukan melalui saluran 
telepon Call Center PLN 123. 
 Pelanggan yang datang langsung ke Kantor Pelayanan PLN terdekat 
dengan domisili/lokasi bangunan yang akan dirubah/ditambah dayanya dengan 
membawa : 
 Fotocopy kartu identitas pemilik/pengguna bangunan (KTP/SIM) yang 
masih berlaku. 
 Denah/peta lokasi bangunan (diperlukan untuk memudahkan dalam 
proses survey lapangan). 
 Pelunasan tagihan listrik bulan terakhir. 
 Membayar biaya tambah daya. 
II.3 Kerangka Pikir 
 Berdasarkan latar belakang, rumusan masalah, dan landasan teori yang 
telah dipaparkan. Untuk memperjelas, maka dibuat pemikiran sebagai landasan 
dalam melakukan penelitian berdasarkan 5 indikator kualitas pelayanan menurut 
Parasuraman, Berry, dan Zeithaml (dalam Rakhmat, 2009;108) yaitu : 
1. Tangibles (bukti fisik); meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan 
sarana komunikasi serta kendaraan operasional. Dengan demikian bukti 
langsung/wujud merupakan satu indikator yang paling konkrit. Wujudnya 
berupa segala fasilitas yang secara nyata dan dapat dilihat. 
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2. Reliability (kepercayaan) merupakan kemampuan memberikan pelayanan    
yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.  
3. Responsiveness  (daya tanggap);  yaitu kerelaan untuk menolong 
pelanggan dan menyelenggarakan pelayanan secara iklhas. 
4. Assurence  (jaminan) mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan 
dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki pegawai sehingga bebas dari 
bahaya, risiko dan keragu-raguan.  
5. Emphaty adalah berkaitan dengan sikap ramah dan perilaku pegawai 
yang selalu menghargai, mendengar, dan memberikan perhatian kepada 
pelanggan. 
PT. PLN (Persero) terus berusaha meningkatkan pelayanan kepada 
masyarakat yang ingin mendapatkan pelayanan secara cepat, tepat, transparan 
dan mudah, sehingga masyarakat dapat langsung berhubungan dengan PLN 
dalam mewujudkan keinginannya. Hal ini tentunya didukung pula dengan kualitas 
pelayanan yang diberikan oleh PT. PLN (Persero) dalam memberikan pelayanan 













Gambar 2.1. Kerangka Berpikir Kualitas Pelayanan Keluhan Pelanggan  
PT. PLN (Persero) Rayon Sinjai Utara  

























PT. PLN RAYON 
SINJAI UTARA 
Dimensi kualitas pelayanan menurut 
Parasuraman  : 
1. Tangible (Bukti langsung) 
2. Reliability (Keandalan) 
3. Responsiveness (Daya tanggap) 
4. Assurance (Jaminan) 
5. Emphaty (Empati) 
 
Kepuasan pelanggan terkait 






III.1 Pendekatan Penelitian 
 Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif. “Penelitian kualitatif 
adalah penelitian yang berlandaskan pada filsafat postpositivisme, digunakan 
untuk meneliti pada kondisi objek yang alamiah” (Sugiyono, 2010: 9).  Selain itu, 
masalah dalam penelitian kualitatif bersifat sementara, tentatif dan akan 
berkembang atau berganti setelah peneliti berada di lapangan (Sugiyono, 2010: 
238). Pendekatan kualitatif dalam penelitian ini digunakan dengan tujuan untuk 
mengetahui bentuk pelayanan yang diberikan PT. PLN (Persero) Rayon Sinjai 
Utara dengan ketetapan yang telah diatur oleh Kementerian BUMN terkait 
keluhan masyarakat mengenai penambahan daya dan mengetahui upaya PT. 
PLN (Persero) Rayon Sinjai Utara dalam melakukan penanganan keluhan terkait 
pelayanan penambahan daya terhadap masyarakat di Kecamatan Sinjai Utara 
Kabupaten Sinjai. 
III.2 Jenis Penelitian 
Penelitian ini merupakan studi kasus dan berdasarkan sifat data maka 
jenis penelitian yang digunakan adalah jenis penelitian deskriptif kualitatif. 
Penelitian deskriptif ini digunakan untuk memeroleh informasi yang 
mendalam kemudian dilakukan analisis dan menggambarkan cara 
pelayanan dan upaya penanganan keluhan pelanggan PT. PLN (Persero) 
Rayon Sinjai Utara terkait pelayanan penambahan daya.  
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Studi deskriptif dalam penelitian ini merupakan studi eksplorasi yang 
difokuskan pada penelaahan lokasi penelitian sebagai pra-kondisi dalam 
memeroleh informasi akurat mengenai pelayanan keluhan pelanggan PT. PLN 
(Persero) Rayon Sinjai Utara terkait pelayanan penambahan daya. 
 
III.3 Lokasi  Penelitian 
  Penelitian ini dilaksanakan di wilayah Kabupaten Sinjai, Kecamatan Sinjai 
Utara pada PT. PLN (Persero) Rayon Sinjai, karena pada observasi awal yang 
dilakukan peneliti terdapat berbagai macam masalah mengenai kualitas 
pelayanan keluhan pelanggan. 
III.4 Jenis Data 
` Jenis data yang dapat didapatkan dari penelitian kualitatif yaitu: 
1. Data Primer 
  Data primer adalah data yang diperoleh langsung dari hasil 
wawancara dari narasumber atau informan yang dianggap berpotensi 
dalam memberikan informasi yang relevan dan sebenarnya di lapangan 
yakni masyarakat yang menyampaikan keluhan dan petugas PT. PLN 
/Rayon Sinjai yang turun ke lapangan memberikan penanganan atas 
keluhan penambahan daya. 
2. Data Sekunder 
  Data sekunder merupakan data yang sudah jadi dan tidak perlu 
lagi diolah. Dalam penelitian ini sumber data sekunder diperoleh dari 
brosur, arsip keluhan pelanggan, laporan, media massa, dan dokumen 





III.5  Narasumber atau informan 
 Narasumber atau informan dalam penelitian ini adalah orang-orang yang 
berpotensi untuk memberikan informasi tentang masakah yang akan diteliti pada 
PT. PLN (Persero) Rayon Sinjai. . Oleh karena itu, informan yang dimaksud 
dalam kegiatan penelitian ini yaitu :  
a) Manajer PT. PLN rayon Sinjai 
b) Bagian CS (Customer Services) 
c) Bagian Pengolahan Data dan Informasi  
d) Petugas regu YANTEK 
e) Pelanggan PT. PLN 
III.6 Fokus Penelitian 
Fokus penelitian adalah adalah masalah pokok yang bersumber dari 
pengalaman peneliti atau melalui penelitian yang diperoleh. Adapun 
Parasuraman dan Zeitham (dalam Rakhmat, 2009;108) mengemukakan lima 
dimensi kualitas layanan, yaitu : 
1) Tangible; yaitu kemampuan suatu organisasi dalam menunjukkan 
eksistensinya pada pihak eksternal. Adapun indikator untuk mengukur 
dimensi Tangible meliputi faktor fasilitas fisik, peralatan atau sarana dan 
pegawai yang dimiliki oleh PT. PLN (persero) Rayon Sinjai Utara dalam 
menangani keluhan pelanggan.  
2) Reliability; yaitu kemampuan organisasi untuk memberikan pelayanan sesuai 
yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Adapun indikator untuk 
mengukur dimensi ini adalah pegawai dapat memberikan palayanan yang 
telah dijanjikan dengan segera, tepat, akurat dan terpercaya. 
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3) Responsiveness, yaitu keinginan para pegawai untuk membantu para 
pelanggan dalam hal ini masyarakat yang ingin melakukan penambahan 
daya, sehingga pegawai dalam memberikan pelayanan dituntut  untuk 
memberikan pelayanan secara cepat, tepat dan tanggap. Adapun indikator 
untuk mengukur dimensi ini adalah kesigapan karyawan dalam melayani 
pelanggan, kecepatan karyawan dalam menangani transaksi, dan penaganan 
keluhan pelanggan. 
4) Assurance, merupakan pengetahuan, kemampuan dan keramahan pegawai 
untuk dapat menimbulkan kepercayaan dan keyakinan dari pelanggan 
kepada organisasi. Adapun indikator untuk menilai dimensi ini adalah 
pegawai mampu menunjukkan kompetensi atau kemampuan dalam 
memberikan pelayanan penambahan daya yang didukung oleh adanya rasa 
hormat, dapat dipercaya, jaminan rasa aman bagi pelanggan.   
5) Empath, merupakan komunikasi yang diberikan oleh organisasi dan 
pegawainya kepada masyarakat yang sedang melakukan permintaan 
penambahan daya. Adapun indikator untuk mengukur dimensi ini adalah 
pegawai menunjukkan rasa kepedulian, ketulusan, perhatian, serta berbagai 
kemudahan dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat.  
 
III.7 Teknik Pengumpulan Data 
Dalam kaitannya dengan teknik pengumpulan data, Rahardjo (2011), 
mengemukakan bahwa pengumpulan data merupakan salah satu tahapan 
sangat penting dalam penelitian. Teknik pengumpulan data yang benar akan 
menghasilkan data yang memiliki kredibilitas tinggi, dan sebaliknya. Oleh karena 
itu, tahap ini tidak boleh salah dan harus dilakukan dengan cermat sesuai 
prosedur dan ciri-ciri penelitian kualitatif.  
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Adapun teknik pengumpulan data dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut. 
1. Teknik wawancara 
 Teknik wawancara digunakan untuk mewawancarai para 
responden yang dianggap sebagai tokoh kunci dalam penelitian ini. 
Penulis menggunakan pedoman wawancara agar tidak keluar dari fokus 
yang telah ditentukan. Data yang dikumpulkan melalui wawancara bersifat 
uraian kata. Dalam penelitian ini, wawancara ditujukan terhadap 
fungsional instansi terkait yakni PT. PLN (Persero) Rayon Sinjai Utara 
kemudian dilakukan kroscek kepada dibeberapa informan yang ada di 
lapangan yakni pelanggan PT. PLN (Persero) Rayon Sinjai Utara. 
2. Teknik Obsevasi 
Observasi digunakan selama penelitian berlangsung untuk 
mencermati beragam fenomena sejak tahap studi orientasi suasana 
lingkungan penelitian, implementasi, sampai evaluasi hasil. Observasi 
yang dilakukan dalam penelitian ini bertujuan untuk melihat fenomena-
fenomena yang berkaitan dengan pelayanan keluhan pelanggan PT. PLN 
(Persero) Rayon Sinjai Utara. 
Adapun observasi tersebut bersifat langsung non partisipatori, 
artinya dalam penelitian ini peneliti melakukan pengamatan secara 
langsung tanpa terlibat secara aktif dalam berbagai kegiatan sehingga 
tidak memengaruhi kealamian dari segala sesuatu yang terjadi di lokasi 
penelitian. Observasi dilakukan sistematis terhadap perilaku dan proses 




3. Teknik Dokumentasi 
 Dokumentasi berasal dari kata dokumen yang berarti barang-
barang tertulis. Teknik dokumentasi berarti cara mengumpulkan data 
dengan mencatat data yang sudah ada. Teknik ini lebih mudah 
dibandingkan dengan teknik pengumpulan data yang lain. Alasan 
mengapa metode ini lebih baik digunakan untuk penelitian sebagaimana 
yang diungkapkan Riyanto (1996: 83) adalah sebagai berikut: (1) 
dokumen merupakan sumber yang stabil, (2) berguna sebagai bukti untuk 
pengujian, (3) sesuai untuk penelitian kualitatif, (4) tidak reaktif, sehingga 
tidak sukar ditemukan dalam teknik kajian isi, dan (5) hasil pengkajian isi 
akan membuka sesuatu yang diselidiki. 
 
III.8 Teknik Analisis Data 
Dalam penelitian ini penulis menggunakan analisis kualitatif yaitu 
dengan mendeskripsikan dan menganalisis lebih mendalam dari data hasil 
penelitian yang diperoleh melalui wawancara langsung, observasi dan 
dokumentasi, dengan cara mengorganisasikan data ke dalam kategori, 
menjabarkan ke dalam unit-unit, melakukan sintesa, menyusun ke dalam pola, 
memilih mana yang penting dan yang akan dipelajari, dan membuat kesimpulan 
sehingga mudah dipahami oleh diri sendiri maupun orang lain.  
Dalam menganalisis data (Sugiyono, 2013) berbagai langkah-langkah 
yang digunakan, sebagai berikut: 
1. Menelaah seluruh data yang tersedia dari berbagai sumber, yaitu 




2. Mengadakan reduksi data yang dilakukan dengan jalan melakukan 
abstraksi. Abstraksi merupakan usaha membuat rangkuman yang inti 
berkaitan dengan data yang diperoleh di lapangan mengenai 
pelayanan keluhan pelanggan PT. PLN (Persero) Rayon Sinjai 
Utara terkait pelayanan penambahan daya. 
3. Penyajian data, yaitu menyusun data dalam satuan-satuan yang 
kemudian disesuaikan jawaban atas rumusan masalah yang disusun. 
Prosesnya dapat dilakukan dengan cara menampilkan dan membuat 
hubungan antarfenomena untuk memaknai apa yang sebenarnya terjadi 
dan apa yang perlu ditindaklanjuti untuk mencapai tujuan penelitian. 
Display data yang baik merupakan suatu langkah penting menuju 
tercapainya analisis kualitatif yang valid dan handal. 
4. Langkah terakhir adalah mengadakan pemeriksaan keabsahan data, 
untuk selanjutnya menjadikan hasil analisis data sebagai acuan untuk 
menyusun kesimpulan dan rekomendasi pelayanan keluhan 












BAB IV  
GAMBARAN UMUM PT. PLN (PERSERO) 
 
IV.1. Sejarah Singkat PT. PLN (Persero) Rayon Sinjai 
Perlistrikan yang pertama dibangun di kota Makassar adalah sekitar 
tahun 1914 dengan menggunakan mesin uap yang berlokasi di pelabuhan, di 
mana penyalurannya masih sangat terbatas. Dengan demikian, meningkatnya 
permintaaan, maka pada tahun 1925 dibangun Pusat Listrik Uap (PLTU) yang 
berlokasi di tepi sungai Jeneberang Pandang-pandang Gowa, dengan kapasitas 
2x1000 KVA yang dikelolah oleh perusahaan NV. Nederlan Indishe Gas 
Electiciteit Maatshappy (NIGEM). Selanjutnya pada tahun 1946 disusul 
pembangunan Pusat Listrik Tenaga Diesel (PLTA) yang berlokasi di Bontoala 
Makassar. 
Perlistrikan di kota Makassar yang tadinya dikelolah oleh NV. 
NIGEM  telah dialihkan  ke NV. Ovessese gas dan Eletriciet Maatshappy 
(OGEM) pada tahun 1949, akan tetapi dengan keadaan negara dalam 
menghadapi perjuangan penbebasan Irian Jaya kepada Negara Republik 
Indonesia dimana pemerintah Republik Indonesia telah memutuskan hubungan 
ekonomi dengan Belanda, maka pelistrikan yang dahulunya undang-undang 
Nasional Perusahaan Belanda (UU No. 76 Thn 1958) yang berlaku sejak 
tanggal 3 Desember 1971. Untuk selanjutnya pelistrikan diserahkan kepada 
Perusahaan Listrik Negara yang kemudian dikenal dengan Perusahaan Listrik 
Negara (PLN) Makassar sedangkan daerah diluar kota Makassar perlistrikan 
ditangani oleh perusahaan daerah, dalam hal ini dilaksanakan oleh PT. MPS. 
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Pada tahun 1961, pusat pembentukan PLN Eksploitasi VI dengan 
wilayah kerjanya meliputi daerah SULSELBAR yang berkedudukan di Makassar. 
Dalam periode yang sama terbentuknya Perusahaan Listrik Negara (PLN) 
Cabang luar kota yang mengelolah perlistrikan di kota-kota: Majene, Bantaeng, 
Watampone dan Palopo di mana kelima daerah tersebut Perusahaan Listrik 
Negara (PLN) hanya menangani pembangkitannya saja. 
Perusahaan Listrik Negara (PLN)  pusat memiliki peranan untuk 
mengembangkan perlistrikan di Indonesia, selanjutnya dikeluarkan surat edaran 
No. 078/PST/1967 tentang klasifikasi bagi kesatuan-kesatuan listrik Negara. 
Dengan adanya surat edaran tersebut maka Perusahaan Listrik Negara (PLN) 
Eksploitasi VI mengeluarkan surat keputusan No. 001/E.VI/1968 tanggal 6 
Januari 1968 yang membubarkan Perusahaan Listrik Negara (PLN) Cabang luar 
kota dan pengaturan segala sesuatunya diserahkan untuk ditangani oleh PT. 
PLN Eksploitas VI. 
Pada tahun 1971 untuk wilayah kerja Perusahaan Listrik Negara (PLN) 
Eksploitas VI di Sulewesi Selatan dan tenggara perlistrikan benar-benar dikelola 
Perusahaan Listrik Negara (PLN) dibawah taktik Perusahaan Listrik Negara 
(PLN) Eksploitas VI Cabang Makassar dan Watampone. Pengelolaannya secara 
bersama antara PLN dengan PT.MPS. 
PT.PLN (Persero) Wilayah VIII Cabang Bulukumba sebelumnya adalah 
PT. PLN Rayon Bulukumba oleh PT. PLN (Perssero) Wilayah VIII Cabang 
Watampone sampai dengan tanggal 1 Oktober 1982 dengan membawahi 
beberapa Rayon yakn : Jeneponto, Bantaeng, Sinjai dan Selayar. Pada tahun 




Rayon Sinjai membawahi 7 (tujuh) unit kantor pelayanan : 
1. Bikeru 
2. Tassililu 
3. Pasir Putih 
4. Samaenre 
5. Gunung Perak 
6. Bontosalama 
7. Kambuno
Data pengusahaan  
Jumlah pelanggan  : 37.213 Plg 
Daya tersambung  : 35.036,65 KVA 
Penjualan   : 53.585 MWH 
Pendapatan PTL  : Rp. 40,59 M/thn 
Jumlah gardu   : 344 Buah 
Panjang SUTM  : 440,45 KMS 
Panjang SUTR  : 525,72 KMS 
Berdasarkan pembagian wilayah kerja PT. PLN Rayon Sinjai merupakan 
bagian dari DPC PT. PLN (Persero) Cabang Bulukumba. Pembagian wilayah 
dengan tujuan untuk keselamatan dan keamanan instalasi serta 
memberdayakan potensi sumber daya PJT setempat. Dengan areal kerja yang 
sedemikian luas serta dengan jumlah pelanggan yang cukup banyak maka jelas 
hal ini merupakan tantangan tersendiri bagi PLN. Di satu sisi PLN masih 
dibebani dengan misi sosial untuk mengusahakan kemakmuran bagi rakyat. 
Sementara di sisi lain PLN harus mengusahakan profit sebagai ciri suatu 






IV.2. Visi, Misi, dan Moto PT. PLN (Persero) 
Visi yang ingin dicapai PT PLN (Persero), diakui sebagai perusahaan kelas 
dunia yang bertumbuh kembang, unggul, dan terpercaya dengan bertumpu pada 
potensi insani. 
Misi yang diusung oleh PT PLN (Persero) adalah (1) menjalankan bisnis 
kelistrikan dan bidang lain yang terkait, berorientasi pada kepuasan pelanggan, 
anggota perusahaan dan pemegang saham; (2) menjadikan tenaga listrik 
sebagai media untuk meningkatkan kualitas kehidupan masyarakat; (3) 
mengupayakan agar tenaga listrik menjadi pendorong kegiatan ekonomi; dan (4) 
menjalankan kegiatan usaha yang berwawasan lingkungan.  
Adapun moto dari PT. PLN (Persero) adalah listrik untuk kehidupan yang 
lebih baik (electricity for a better future). Dengan pelayanan mudah dan 
menyenangkan artinya setiap waktu dan setiap saat yang kami harus lakukan 
adalah melayani pelanggan dan masyarakat lebih baik dari waktu ke waktu, yang 
dituntut atau belum dituntut oleh pelanggan. Keinginan untuk melayani lebih baik 
adalah keinginan yang penuh keiklasan dan kepuasan pada saat memberikan 
pelayanan terbaik sehingga melihat pelanggan tersenyum puas dan bangga 
dengan pelayanan kami. 
 
IV.3. Tujuan Perusahaan PT. PLN (Persero) 
PLN berkewajiban untuk menyediakan tenaga listrik bagi kepentingan 
umum dengan tetap memperhatikan tujuan perusahaan yaitu menghasilkan 
keuntungan sesuai dengan Undang-Undang No. 19/2000. Kegiatan usaha 
perusahaan, sebagai berikut. 
1. Menjalankan usaha penyediaan tenaga listrik yang meliputi kegiatan 
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pembangkitan, penyaluran, distribusi tenaga listrik, perencanaan dan 
pembangunan sarana penyedia tenaga listrik. 
2. Menjalankan usaha penunjang dalam penyediaan tenaga listrik meliputi 
kegiatan konsultasi pembangunan, pemasangan, pemeliharaan peralatan 
ketenagalistrikan, dan pengembangan teknologi peralatan yang menunjang 
penyediaan tenaga listrik. 
3. Menjalankan kegiatan pengelolaan dan pemanfaatan sumber daya alam dan 
sumber energi lainnya untuk kepentingan penyediaan tenaga listrik, 
melakukan pemberian jasa operasi dan pengaturan pada pembangkitan, 
penyaluran, distribusi dan retail tenaga listrik. 
4. Menjalankan kegiatan perindustrian perangkat keras dan perangkat lunak 
bidang ketenagalistrikan dan peralantan lain yang terkait dengan tenaga 
listrik, melakukan kerja sama dengan badan lain atau pihak lain atau badan 
penyelenggara bidang ketenagalistrikan baik dalam negeri maupun luar 
negeri di bidang pembangunan, operasional, telekomunikasi, dan informasi 
yang berkaitan dengan ketenagalistrikan. 
 
IV.4. Uraian Tugas Struktur Organisasi PT PLN (Persero) Wilayah 
Sulselrabar 
Berdasarkan keputusan direksi PT. PLN (Persero) 
No.161.K/010/DIR/2000 maka struktur organisasi PT PLN (Persero) Wilayah 
Sulselrabar terdiri dari beberapa fungsi. PT PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar 
sebagai kantor induk dipimpin oleh seorang General Manager dengan dibantu 
oleh enam Manajer Bidang berikut ini : 
1. Manajer Bidang Keuangan 
2. Manajer Bidang Niaga dan Pelayanan Pelanggan 
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3. Manajer Bidang Perencanaan 
4. Manajer Bidang Pembangkitan 
5. Manajer Bidang Transmisi dan Distribusi 
6. Manajer Bidang SDM dan KHA (Komunikasi, Hukum, dan Administrasi) 
Terdapat dua jabatan yang setara dengan Manajer Bidang yang berkedudukan 
di bawah General Manager, yaitu Kepala Audit Internal dan P2K.Berikut 
penjelasan dari masing-masing fungsi struktrur organisasi tersebut. 
1. General Manager 
Bertanggung jawab atas pengadaan usaha melalui optimalisasi seluruh 
sumber daya secara efisien, efektif dan saling bersinergi serta menjamin 
penerimaan hasil penjualan tenaga listrik, peningkatan kualitas pelayanan, 
peningkatan profit dan menciptakan iklim kerja yang produktif. 
2. Manajer Bidang Keuangan 
Bertanggung jawab atas penyelenggaraan pengolahan anggaran dan 
keuangan unit usaha sesuai dengan prinsip-prinsip manajemen keuangan 
yang baik, pengolahan pajak yang efektif serta penyajian laporan keuangan 
dan akuntansi yang akurat dan tepat waktu. 
3. Manajer Bidang Niaga dan Pelayanan Pelanggan 
Bertanggung jawab atas upaya pencapaian target pendapatan dari 
penjualan tenaga listrik, pengembangan pemasaran yang berorientasi 
kepada kebutuhan pelanggan serta transaksi pembelian tenaga listrik yang 
memberikan nilai tambah bagi perusahaan, serta ketersediaan standar 
pelaksanaan kerja dan terciptanya interaksi kerja yang baik antara unit-unit 
pelaksana. 
4. Manajer Bidang Perencanaan 
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Bertanggung jawab atas tersusunnya perencanaan kerja, sistem manajemen 
kerja, perencanaan investasi dan pengembangan aplikasi sistem informasi 
untuk mendukung upaya pengusahaan tenaga listrik yang memiliki efisiensi, 
mutu, dan keandalan yang baik serta upaya pencapaian sasaran dan 
ketersediaan kerangka acuan pelaksanaan kerja.  
5. Manajer Bidang Transmisi dan Distribusi 
Bertanggung jawab atas penyusunan strategi, standar operasi dan 
pemeliharaan, standar desain konstruksi dan kebijakan manajemen 
termasuk keselamatan ketenagalistrikan untuk menjamin kontinuitas 
pengusaha tenaga listrik dengan efisiensi serta mutu dan keandalan yang 
baik dan dukungan logistik bagi operasional pengusahaan tenaga listrik di 
unit pelaksana. 
6. Manajer Bidang SDM dan KHA 
Manajer bidang SDM bertanggung jawab atas penyelenggaraan pengelolaan 
manajemen SDM dan organisasi, administrasi kepegawaian dan hubungan 
industrial, serta mendukung kelancaran kerja organisasi. Manajer bidang 
KHA (Komunikasi, Hukum, dan Administrasi) bertanggun jawab atas 
penyelenggaraan pengelolaan administrasi kesekretariatan, komunikasi 
masyarakat, pengelolaan keamanan, sarana dan prasarana kantor, serta 
pembinaan lingkungan untuk mendukung kelancaran kerja organisasi. 
 
IV.5. Uraian Tugas Bagian Niaga dan Pelayanan Pelanggan 
Bagian Niaga dan Pelayanan Pelanggan memegang peranan penting 
dalam hal fungsi penjualan energi listrik PLN. Bagian ini terdiri dari satu Manajer 
Menengah dan tiga Deputi Manajer dan satu Senior Specialist setara Deputi 
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Manajer, serta beberapa jabatan yang dibawahi oleh masing-masing Deputi 
Manajer. Berikut penjelasan dari masingmasing jabatan pada Bagian Niaga dan 
Pelayanan Pelanggan. 
IV.5.1 Manajer Niaga dan Pelayanan  
Pelanggan Manajer Niaga dan Pelayanan Pelanggan bertugas 
mengkoordinir usaha pencapaian target pendapatan penjualan tenaga listrik, 
pemasaran yang berorentasi kepada kebutuhan pelanggan dan transaksi 
pembelian tenaga listrik yang memberikan nilai tambah bagi perusahaan, 
serta ketersediaan standar pelaksanaan kerja dan terciptanya interaksi kerja 
yang baik antara unit-unit pelaksana. Adapun uraian tanggung jawab utama 
dari jabatan ini ialah sebagai berikut. 
1. Mengevaluasi ketentuan dan strategi pemasaran, rencana penjualan 
energi dan rencana pendapatan. 
2. Mengevaluasi harga jual energi listrik. 
3. Mengevaluasi biaya penyediaan tenaga listrik (HPP). 
4. Menegosiasikan harga jual beli tenaga listrik. 
5. Mengevaluasi strategi dan pengembangan pelayanan pelanggan, 
standar dan produk pelayanan. 
6. Mengevaluasi ketentuan Data Induk Pelanggan (DIL) dan Data Induk 
Saldo (DIS). 
7. Mengevaluasi konsep kebijakan sistem informasi pelayanan pelanggan. 
8. Mengawasi pengendalian DIS dan opname saldo piutang. 
9. Mengoordinasikan pelaksanaan penagihan kepada pelanggan tertentu 
antara lain TNI/POLRI dan instansi vertikal. 
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10. Mengkaji pengelolaan Cater dan menyusun rencana 
penyempurnaannya. 
11. Menyusun mekanisme interaksi antar unit pelaksana. 
12. Menyusun rencana pengembangan usaha serta pengaturannya. 
13. Membuat usulan RKAP yang terkait dengan bidangnya. 
IV.5.2 Senior Specialist II Pengembangan Produk dan Layanan  
Senior Specialist II Pengembangan Produk dan Layanan bertugas 
merencanakan dan mengevaluasi pengembangan produk dan layanan untuk 
peningkatan pendapatan. Adapun uraian tanggung jawab utama dari jabatan 
ini ialah sebagai berikut. 
1. Merencanakan dan mengevaluasi implementasi produk unggulan. 
2. Merencanakan kegiatan pengembangan produk dan layanan non-energi 
listrik, antara lain: sewa asset dan jasa konsultasi teknik. 
IV.5.3 Deputi Manajer Pemasaran 
Deputi Manajer Pemasaran bertugas menyusun dan mengendalikan strategi 
peningkatan pendapatan penjualan tenaga listrik, penekanan susut non-
teknis dan pelayanan kepuasan pelanggan, kebutuhan anggaran investasi 
dan anggaran operasi dalam rangka meningkatkan kinerja peningkatan 
pendapatan penjualan tenaga listrik dan pelayanan pelanggan. Adapun 
uraian tanggung jawab utama dari jabatan ini ialah sebagai berikut. 
1. Menyusun rencana penjualan tenaga listrik. 
2. Menyusun kebijakan pelaksanaan SK Direksi yang berhubungan dengan 




3. Menyusun rencana kerja tahunan dan strategi pemasaran untuk 
peningkatan pendapatan sesuai rencana kerja bidang niaga. 
4. Mengkoordinir, mengarahkan dan membagi tugas pada fungsional ahli. 
5. Mengevaluasi dan menganalisa realisasi penjualan serta membuat 
rekomendasinya untuk peningkatan penjualan. 
6. Mengevaluasi dan mengendalikan daftar tunggu. 
7. Menyusun standar dan produk pelayanan serta kontrak jual beli tenaga 
listrik. 
8. Melaksanakan riset pasar dan memantau kegiatan pelayanan agar 
berjalan sesuai standar yang telah ditetapkan. 
9. Memberikan bimbingan kepada unit-unit dalam bidang pemasaran. 
IV.5.4 Analyst Perkiraan Penjualan Energi dan Pendapatan  
Analyst Perkiraan Penjualan Energi dan Pendapatan bertugas menyusun 
rencana/proyeksi penjualan tenaga listrik, proyeksi pendapatan serta target 
penjualan dan pendapatan tenaga listrik di masing-masing unit dalam rangka 
meningkatkan kinerja pendapatan. Adapun uraian tanggung jawab utama 
dari jabatan ini adalah sebagai berikut. 
1. Menyusun rencana kerja tahunan pemasaran sesuai rencana kerja 
bidang niaga. 
2. Menyusun rencana penjualan tenaga listrik. 
3. Mengevaluasi dan menganalisa realisasi penjualan serta membuat 
rekomendasi untuk peningkatan penjualan. 
4. Mengevaluasi dan mengendalikan daftar tunggu.  
5. Memberikan bimbingan kepada unit-unit dalam bidang pemasaran. 
IV.5.5 Assistant Analyst Perkiraan Penjualan Energi dan Pendapatan 
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Assistant Analyst Perkiraan Penjualan Energi dan Pendapatan bertugas 
membantu menyusun rencana/proyeksi penjualan tenaga listrik, proyeksi 
pendapatan serta target penjualan dan pendapatan tenaga listrik di masing-
masing unit dalam rangka meningkatkan kinerja pendapatan. 
IV.5.6 Analyst Standar Peningkatan Pelayanan  
Analyst Standar Peningkatan Pelayanan bertugas menyusun standar 
pelayanan dan rencana/strategi pengembangan pelayanan pelanggan dalam 
rangka meningkatkan kinerja indeks kepuasan pelanggan. Adapun uraian 
tanggung jawab utama dari jabatan ini adalah sebagai berikut. 
1. Menyiapkan pencatatan pencapaian data Tingkat Mutu Pelayanan 
(TMP). 
2. Mengevaluasi dan menetapkan deklarasi dan realisasi TMP.  
3. Menyusun strategi dan program peningkatan pelayanan. 
IV.5.7 Assistant Analyst Standar Peningkatan Pelayanan 
Assistant Analyst Standar Peningkatan Pelayanan bertugas membantu 
menyusun standar pelayanan dan rencana/strategi pengembangan 
pelayanan pelanggan dalam rangka meningkatkan kinerja indeks kepuasan 
pelanggan. 
IV.5.8 Analyst Strategi Pemasaran  
Analyst Strategi Pemasaran bertugas menyusun strategi dan 
pengembangan pemasaran melalui penyusunan segmentasi pelanggan, 
mengevaluasi kemampuan bayar pelanggan dan menetapkan strategi 
pemasaran dalam rangka meningkatkan kinerja pendapatan. Adapun uraian 
tanggung jawab utama dari jabatan ini adalah sebagai berikut. 
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1. Menyusun rencana kerja tahunan pemasaran sesuai rencana kerja 
bidang Niaga. 
2. Menyusun strategi pemasaran sesuai segmen tarif. 
3. Menyusun potensi kemampuan bayar pelanggan. 
4. Melaksanakan riset pasar dan memantau kegiatan pelayanan agar 
berjalan sesuai standaryang telah ditetapkan. 
IV.5.9 Assistant Analyst Strategi Pemasaran 
Assistant Analyst Strategi Pemasaran bertugas membantu menyusun 
strategi dan pengembangan pemasaran melalui penyusunan segmentasi 
pelanggan, mengevaluasi kemampuan bayar pelanggan dan menetapkan 
strategi pemasaran dalam rangka meningkatkan kinerja pendapatan. 
IV.5.9 Assistant Officer Administrasi Pemasaran 
Melaksanakan pengaturan administrasi bagian pemasaran untuk 
mendukung pengelolaan data pemasaran secara tertib. Adapun uraian 
tanggung jawab utama dari jabatan ini adala sebagai berikut. 
1. Mengumpulkan data, laporan ketentuan/aturan yang berkaitan dengan 
kegiatan pemasaran. 
2. Mengelola data dan informasi yang dikumpulkan dan melaporkan 
perubahan/perkembangannya kepada Deputi Manager pemasaran dan 
para fungsional ahli. 
3. Menyimpan dan mengamankan hasil pengolahan data agar mudah 
ditemukan jika diperlukan. 





IV.5.10 Junior Officer Administrasi Pemasaran 
Membantu melaksanakan pengaturan administrasi bagian pemasaran untuk 
mendukung pengelolaan data pemasaran secara tertib. 
IV.5.11 Deputi Manajer Komersial dan Pelayanan Pelanggan  
Menyusun kebijakan Sistem Informasi Pengelolaan Piutang Pelanggan 
(SIP3), melakukan pengendalian penagihan rekening listrik, Data Induk 
Pelanggan (DIL), Pembacaan Meter dan pembuatan rekening untuk 
meningkatkan kinerja piutang dan pendapatan serta pengamanan uang 
pendapatan. Adapun uraian tanggung jawab utama dari jabatan ini adalah 
sebagai berikut. 
1. Menyusun prosedur pelaksanaan SIP3 untuk acuan kerja SIP3. 
2. Memantau pelaksanaan Data Base Pengelolaan Piutang (DPP) wilayah 
untuk pengamanan pendapatan. 
3. Mengevaluasi laporan penjualan tenaga listrik (TUL III-09) untuk 
pelaksanaan fungsi kontrol.  
4. Mengevaluasi laporan piutang listrik (TUL IV-04) Unit Cabang untuk 
pelaksanaan fungsi kontrol. 
5. Mengawasi dan mengendalikan data induk pelanggan (DIL) Unit Cabang 
untuk pengamanan pendapatan dan meningkatkan pelayanan. 
6. Mengawasi dan mengendalikan opname saldo piutang untuk 
pengamanan pendapatan. 
7. Mengevaluasi pelaksanaan sistem pembacaan meter, penagihan dan 
pelaporan serta menyusun rencana penyempurnaannya untuk 
meningkatkan pelayanan dan pendapatan. 
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8. Mengoordinasi pelaksanaan penagihan kepada pelanggan tertentu antara 
lain POLRI untuk meningkatkan Kinerja Umur Piutang. 
9. Memberikan bahan-bahan pertimbangan dan saran dalam menetapkan 
kebijakan kepada Unit pelaksana Cabang untuk pencapaian Kinerja Unit. 
10. Mengevaluasi pencapaian Kinerja Umur Piutang dan ratio piutang ragu-
ragu unit cabang untuk penilaian kinerja unit. 
11. Melakukan koordinasi Kinerja Umur Piutang dan ratio piutang ragu-ragu 
dengan Tim Kinerja untuk pencapaian target Kinerja Wilayah. 
IV.5.12 Analyst Pelayanan Pelanggan 
Merencanakan peningkatan penjualan tenaga listrik dan pengendalian 
kegiatan pelayanan sambungan baru dan tambah daya. Adapun uraian 
tanggung jawab utama dari jabatan ini adalah sebagai berikut. 
1. Melakukan analisa dan evaluasi kelayakan usulan kelistrikan untuk 
menetapkan pelaksanaan kelistrikan yang menguntungkan perusahaan. 
2. Mengevaluasi kegiatan pencetakan rekening listrik dan koreksi rekening 
listrik.  
3. Melakukan analisa dan evaluasi tata cara atau prosedur pelayanan 
kepada calon pelanggan untuk memperbaiki kualitas layanan. 
4. Menyusun target pengusahaan yang berkaitan dengan keandalan 
konfigurasi tarif. 
IV.5.13 Assistant Analyst Pelayanan Pelanggan 
Menyiapkan data untuk perencanaan peningkatan penjualan tenaga listrik 





IV.5.14 Analyst Transaksi Jual Beli Tenaga Listrik  
Memantau, menganalisa dan mengevaluasi target dan realisasi penjualan 
tenaga listrik dan pendapatan lain-lain fungsi pelayanan pelanggan secara 
tertib dengan mengacu pada ketentuan yang berlaku sehingga pengelolaan 
penjualan tenaga listrik dapat diterapkan sesuai ketentuan yang 
berlaku.Adapun uraian tanggung jawab utama dari jabatan ini adalah 
sebagai berikut. 
1. Membuat perencanaan penjualan tenaga listrik dan pendapatan lain-lain. 
2. Menganalisa pelaksanaan dan realisasi penjualan tenaga listrik dan 
pendapatan lain-lain. 
3. Memantau dan mengevaluasi pelaksanaan penjualan tenaga listrik dan 
pendapatan lain-lain.  
4. Mengevaluasi realisasi penjualan tenaga listrik dan pendapatan lain-lain. 
5. Membuat statistik perkembangan penjualan tenaga listrik. 
6. Mengevaluasi perkembangan penjualan tenaga listrik. 
7. Melakukan rekonsiliasi pendapatan lain-lain dengan fungsi terkait. 
IV.5.15 Assistant Analyst Transaksi Jual Beli Tenaga Listrik 
Pelaksanaan administrasi penjualan tenaga listrik. Adapun uraian tanggung 
jawab utama dari jabatan ini adalah sebagai berikut. 
1. Membuat laporan penjualan tenaga listrik.  
2. Melaksanakan administrasi penjualan tenaga listrik. 
3. Membuat laporan Biaya Penyambungan dan Uang Jaminan Pelanggan. 
4. Mengarsipkan laporan penjualan tenaga listrik dan laporan Biaya 
Penyambungan dan Uang Jaminan Pelanggan. 
IV.5.16 Analyst Sistem Cater 
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Memantau dan mengevaluasi jadwal pembacaan meter,pelaksanaan 
pembacaan meter, asil pembacaan meter dan koreksi rekening listrik. 
Adapun uraian tanggung jawab utama dari jabatan ini adalah sebagai 
berikut. 
1. Memantau dan mengevaluasi jadwal pembacaan meter. 
2. Memantau dan mengevaluasi pelaksanaan pembacaan meter. 
3. Memantau dan mengevaluasi hasil pembacaan meter. 
4. Mengevaluasi koreksi rekening listrik. 
5. Memonitor pelaksanaan sistem pembacaan meter secara manual, 
camera digitan, BHT, PDE, dan AMR. 
6. Memantau pelaksanaan Out sourcing pembacaan meter. 
7. Mengevaluasi hasil pelaksanaan Out sourcing pembacaan meter.  
8. Mengevaluasi Perjanjian Kerja sama (PKS) PLN-Petugas Cater dan PLN-
Lembaga Out sourcing pembacaan meter. 
IV.5.17 Assistant Analyst Sistem Cater 
Membuat daftar evaluasi jadwal pembacaan meter, pelaksanaan pembacaan 
meter dan hasil pembacaan meter.Adapun uraian tanggung jawab utama 
dari jabatan ini adalah sebagai berikut. 
1. Membuat daftar evaluasi jadwal pembacaan meter.  
2. Membuat daftar evaluasi pelaksanaan pembacaan meter. 
3. Membuat daftar evaluasi hasil pembacaan meter. 
4. Membuat daftar koreksi hasil pembacaan meter. 
5. Membuat daftar sampling Cater. 




IV.5.18 Assistant Officer Pengendalian Piutang Pelanggan  
Memantau pelaksanaan pengendalian piutang pelanggan Unit Pelaksana 
Cabang dan melaksanakan DPP Wilayah untuk keakuratan dan kecepatan 
informasi Data dan Dana.Adapun uraian tanggung jawab utama dari jabatan 
ini adalah sebagai berikut. 
1. Meng-update Database Piutang Pelanggan dan rekapitulasi pelunasan 
dari DPP Unit Pelaksana untuk kemutakiran data.  
2. Mencetak rekapitulasi pelunasan terpusat untuk pengesahan. 
3. Pembuatan konsolidasi rekapitulasi Sorek (TUL III-07) untuk proses 
penjualan. 
4. Pembuatan rekapitulasi konsolidasi koreksi per kode-akun, per golongan 
tarif untuk penyajian laporan. 
5. Updating DPH pada DPP Wilayah untuk proses Saldo Piutang. 
6. Melaksanakan Rekonsiliasi rekapitulasi pelunasan untuk pengamanan 
pendapatan. 
7. Menghimpun file Pelanggan yang Ditagih Terpusat (PDT) untuk 
peningkatan Kinerja Umur Piutang. 
8. Memantau pelaksanaan SOP SIP3 untuk penertiban pelaksanaan SIP3. 
IV.5.19 Junior Officer Pengendalian Piutang Pelanggan 
Melaksanakan administrasi laporan pemutusan sementara, penyambungan 
kembali dan pemutusan rampung serta piutang ragu-ragu. Adapun uraian 
tanggung jawab utama dari jabatan ini adalah sebagai berikut. 
1. Membuat daftar laporan pemutusan sementara, penyambungan kembali 
dan pemutusan rampung. 
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2. Memuat laporan piutang ragu-ragu dan usulan penghapusan piutang 
ragu-ragu. 
3. Membuat laporan pelunasan piutang ragu-ragu. 
4. Membuat laporan piutang ragu-ragu yang telah dihapus yang lunas. 
IV.5.20 Assistant Officer Administrasi Komersial 
Melakukan kegiatan administrasi pada bagian Komersial.Adapun uraian 
tanggung jawab utama dari jabatan ini adalah sebagai berikut. 
1. Mengumpulkan data, laporan, ketentuan/aturan yang berkaitan dengan 
kegiatan bagian komersial untuk kebutuhan DM Komersial. 
2. Mengumpulkan data dan informasi untuk disampaikan ke DM Komersial. 
3. Menyimpan hasil pengelolaan data untuk tertib administrasi. 
4. Mengagendakan surat masuk dan keluar bagian komersil untuk 
kelancaran surat menyurat. 
IV.5.21 Junior Officer Administrasi Komersial 
Membantu melakukan kegiatan administrasi pada bagian Komersial. 
IV.5.22 Deputi Manajer Pengembangan Usaha 
Melaksanakan koordinasi dan pengendalian fungsi rencana pengembangan 
usaha baru, kontrak pembelian energi dari LISWAS dan Captive Power, 
perencanaan Transfer Price dan pemantauannya untuk meningkatkan 
kinerja niaga dan pengembangan usaha. Adapun uraian tanggung jawab 
utama dari jabatan ini adalah sebagai berikut. 
1. Menyusun rencana kerja tahunan pengembangan usaha sesuai rencana 
kerja bidang niaga untuk pedoman. 
2. Menyusun dan mengkaji kelayakan pengembangan usaha baru. 
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3. Mengikuti perkembangan teknologi di bidang ketenagalistrikan untuk 
mengevaluasi kemungkinan pemanfaatannya di lingkungan kerja. 
4. Memantau perkembangan pembangunan daerah sebagai bahan evaluasi 
pengembangan usaha kelistrikan jangka pendek dan panjang. 
5. Melakukan kajian-kajian terhadap pemanfaatan aset-aset perusahaan 
yang non-produktif untuk kemungkinan pemanfaatannya. 
6. Memberikan bahan-bahan pertimbangan dan saran dalam menetapkan 
kebijakan kepada Unit pelaksana cabang. 
7. Melakukan pengkajian terhadap Captive Power dalam rangka menunjang 
optimalisasi penjualan listrik. 
8. Mengevaluasi pelaksanaan program Manajemen Sisi 
Permintaan/Demand Side Management (DSM) dan Manajemen Sisi 
Penyediaan/Supply Side Management (SSM) sesuai sasaran perusahaan 
jangka panjang. 
9. Menyelenggarakan Manajemen Unjuk Kerja secara periodik untuk 
penilaian unjuk kerja pegawai. 
IV.5.23 Analyst Pengembangan Usaha 
Membuat rencana bisnis yang berkaitan dengan pengembangan usaha baru 
untuk meningkatkan pendapatan, serta menganalisa rencana pemasaran 
dan rencana bisnis sebagai bagian strategi pemasaran.Adapun uraian 
tanggung jawab utama dari jabatan ini adalah sebagai berikut. 
1. Menganalisa studi kelayakan pemanfaatan aset-aset non produktif untuk 
pengembangan usaha. 
2. Menyusun konsep rekomendasi rencana pengembangan usaha. 
3. Mengevaluasi pelaksanaan Demand Side Manajemen (DMS). 
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IV.5.24 Assistant Analyst Pengembangan Usaha 
Membuat pelaporan bidang Pengembangan Usaha dan melaksanakan 
analisa dan evaluasi pelaporan bidang Pengembangan Usaha. Adapun 
uraian tanggung jawab utama dari jabatan ini adalah sebagai berikut. 
1. Mengumpulkan data, laporan, ketentuan/aturan yang berkaitan dengan 
usaha peningkatan kegiatan pada Pengembangan Usaha. 
2. Mengelola data dan informasi yang dikumpulkan dan melaporkan 
perubahan/perkembangannya kepada atasannya. 
3. Menyimpan/mengamankan sarana dan hasil pengolahan data agar 
mudah ditemukan jika diperlukan. 
4. Membuat laporan berkala sesuai dengan bidang tugasnya. 
5. Melaksanakan tugas kedinasan lainnya sesuai dengan tugas dan 
tanggung jawab pokoknya. 
6. Melaksanakan survei, menyusun rencana dan membuat peta potensi 
untuk peningkatan Pengembangan Usaha. 
IV.5.25 Analyst Pengembangan Tarif  
Merencanakan pengembangan dan mengendalian tarif listrik dalam 
pencapaian target kontrak kinerja.Adapun uraian tanggung jawab utama dari 
jabatan ini adalah sebagai berikut. 
1. Menghitung kelayakan dan usulan-usulan, untuk menetapkan 
pelaksanaan tarif kelistrikan yang menguntungkan perusahaan. 
2. Menyusun tata cara/prosedur pengembangan tarif, untuk menunjang 
target dan sasaran yang telah ditetapkan. 
3. Menganalisa dan menyiapkan konsep pengembangan tarif listrik dari 
pusat pembangkit sampai ke pelanggan. 
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4. Menyusun target perusahaan yang berkaitan dan keandalan konfigurasi 
tarif untuk bahan pencapaian target kontrak kinerja. 
5. Mengevaluasi kegiatan pengembangan tarif listrik mulai dari 
pengorganisasian, sistem dan prosedur serta pelaksanaannya. 
6. Membuat laporan berkala sesuai dengan bidang tugasnya. 
7. Mengevaluasi penerapan sitem tarif yang sedang berlaku dan 
menyusun rencana pengembangannya. 
8. Mengevaluasi realisasi harga jual tenaga listrik dan pelaksanaan Supply 
Side Managemen (SSM). 
9. Menyusun rencana pengembangan tarif tenaga listrik untuk 
diberlakukan di unit pelaksana cabang (tarif listrik regional). 
10. Mengevaluasi keberadaan Captive Power dan rencana 
pemberdayaannya. 
IV.5.26 Assistant Analyst Pengembangan Tarif 
Membuat pelaporan yang berkaitan dengan pengembangan tarif listrik serta 
melaksanakan evaluasi dari pelaporan-pelaporan yang dibuat. Adapun 
uraian tanggung jawab utama dari jabatan ini adalah sebagai berikut. 
1. Mengumpulkan data, laporan, ketentuan/aturan yang berkaitan dengan 
usaha peningkatan dan Pengembangan Tarif Listrik. 
2. Mengelola data dan informasi yang dikumpulkan dan melaporkan 
perubahan/perkembangannya kepada atasan. 
3. Menyimpan/mengamankan sarana dan hasil pengolahan data agar 
mudah ditemukan jika diperlukan. 




IV.5.27 Assistant Officer Administrasi Pengembangan Usaha  
Melaksanakan pengaturan administrasi bagian pengembangan usaha untuk 
mendukung pengelolaan data pengembangan usaha secara tertib. 
IV.5.28 Junior Officer Administrasi Pengembangan Usaha 
Membantu melaksanakan pengaturan administrasi bagian pengembangan 
usaha untuk mendukung pengelolaan data pengembangan usaha secara 
tertib. 
IV.6. Pelayanan Informasi Publik 
Sejak dicanangkannya Undang-undang Nomor 14 Tahun 2008 tentang 
Keterbukaan Informasi Publik yang mulai berlaku berdasarkan Peraturan 
Pemerintah Nomor 61 Tahun 2010, mendorong PT PLN (Persero) untuk terus 
meningkatkan transparansi perusahaan dan membentuk perangkat pelayanan 
informasi publik. 
PLN menunjuk Sekretaris Perusahaan dan Manajer Senior/Manajer 
Bidang terkait di Unit sebagai Pejabat Pengelola Informasi dan Dokumentasi 
(PPID).Melalui pelayanan informasi publik ini hak masyarakat mendapatkan 
informasi mengenai perusahaan, proses bisnis PLN, laporan keuangan, 







HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
V.1. Hasil Penelitian 
Pengumpulan data mengenai upaya penanganan PT. PLN Rayon Sinjai 
diperoleh melalui catatan administrasi dan wawancara langsung pada petugas 
PT. PLN dan pelanggan yang mengajukan permintaan penambahan daya 
dengan berbagai alasan kebutuhan. Data administrasi yang dimaksud adalah 
data pelanggan yang mengajukan permintaan dan melengkapi berkas 
persyaratan dan pembayaran biaya penambahan. Data administrasi yang 
lainnya mengenai waktu penanganan atau pemberian pelayanan pada setiap 
pelanggan. Adapun data yang diperoleh dari hasil wawancara pada petugas dan 
pelanggan PT. PLN Rayon Sinjai didasarkan pada indikator kualitas pelayanan 
dengan jumlah pertanyaan 17 pertanyaan khusus dan 4 pertanyaan umum. 
V.1.1 Tangible 
Tangible, yaitu faktor fasilitas fisik meliputi ruang kantor, 
perlengkapan peralatan atau sarana dan pegawai yang dimiliki oleh suatu 
organisasi. Dengan demikian bukti langsung/wujud merupakan satu indikator 
yang paling konkrit. Wujudnya berupa segala fasilitas yang secara nyata 
dapat terlihat. PT. PLN (persero) Rayon Sinjai dalam hal ini yang 
memberikan pelayanan penambahan daya memberikan fasilitas yang baik 
kepada masyarakat. Disamping didukung dengan personil yang ada, dalam 
melaksanakan tugas pokok dan fungsi. 
Menurut pelanggan dengan inisial (NL), petugas PT. PLN (Persero) 
Rayon Sinjai  yang berada di loket saat kali pertama datang menyampaikan 
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keluhan memberi kesan yg cukup baik, pelanggan tersebut mengemukakan 
bahwa : 
“Dari segi sarana prasarana terlihat serba modern. Teknologi yg 
digunakan serba canggih, kondisi loket tempat menyampaikan 
keluhan dan ruang tunggu bersih, rapi, full AC sehinga kami sebagai 
pengunjung merasa nyaman dan tidak bosan jika sedang mengantri.” 
(wawancara, 19 Februari 2015) 
 
Manager PT. PLN Rayon Sinjai juga mengemukakan hal serupa bahwa:  
“Sarana dan prasana di kantor kami ini sudah diperbaharui dan 
bahkan ditambahkan beberapa sarana alternatif seperti ruang klinik 
pelayanan yang kondusif. Kami menyediakan ruang tunggu yang 
nyaman bagi pelanggan. Setiap saat saya memantau petugas yang 
melayani pelanggan dengan menggunakan monitor, sehingga saya 
dapat memantau pekerjaan mereka. ” (Wawancara, 19 Februari 
2015) 
 
 Mengenai kerapian dan kebersihan ruang di kantor PT. PLN, ini  tidak 
berbanding lurus dengan kerapian petugasnya. Sesekali terlihat staf 
administrasi yang pada jam-jam kerja menggunakan sendal jepit dan 
petugas lapangan yang tidak menggunakan seragam PLN. Hal ini juga 
diungkapkan oleh salah satu informan, bahwa : 
”saat mengunjungi kantor PLN, saya sempat melihat petugas yang 
lalu lalang menggunakan sendal jepit. Kemudian saat petugas datang 
ke rumah untuk tambah daya, saya sempat tidak mengenali 
dikarenakan tidak adanya atribut PLN yang dipakai.” (wawancara, 23 
Februari 2015) 
 
Dari hasil wawancara oleh pelanggan dan pihak PT. PLN penulis 
dapat mengambil kesimpulan bahwa pada indikator Tangibles/ bukti fisik 
sudah cukup memuaskan. Hal ini ditunjukkan pada kondisi loket yang bersih, 
ruang tunggu yang dilngkapi AC, TV, dan majalah memberi kenyamanan 
tersendiri kepada setiap pelanggan yang datang. Hal itu juga dibenarkan 
dengan pernyataan Manajer PLN yang telah melengkapi fasilitas dan ruang 
74 
 
pelayanan yang nyaman bagi pelanggan. Namun cacatnya pada kerapian 
beberapa petugas. 
Dalam penanganan keluhan menggunakan sarana dan prasarana yg 
cukup modern namun pada umumnya pelanggan kurang memahami 
mengenai listrik sehingga perlengkapan dan sarana yang digunakan tidak 
menjadi hal yang mereka permasalahkan. Apabila petugas telah 
memberikan penanganan dengan tepat waktu dan baik, pelanggan akan 
merasa bahwa nilai kepuasaan telah terpenuhi.  Pelayanan informasi yang 
mendukung sebenarnya sudah tersedia hanya saja belum banyak pelanggan 
yang mampu memanfaatkan layanan  sms atau call center. 
V.1.2 Reliability (Keandalan) 
Reliability (keandalan) merupakan kemampuan memberikan 
pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan 
(Zeithaml, Parasurahman dan Berry dalam Ratminto dan Atik, 2012: 175-
176).  Petugas PT. PLN  diharapkan siap saat diperlukan, tepat waktu dalam 
penyelesaiannya, tidak diskriminatif dalam memberikan pelayanan, dan 
melakukan pekerjaan sesuai dengan standar prosedur pelayanan.  
Terkait pelayanan penambahan daya petugas PT. PLN Rayon Sinjai 
hanya memberikan pelayanan terhadap pelanggan yang telah melakukan 
aktivasi/registrasi keluhan dengan kelengkapan berkas dan pembayaran biaya 
sesuai dengan persyaratan yang telah ditetapkan setelah lunas. Waktu 
penanganan yang dilakukan harus disesuaikan dengan urutan waktu dan jumlah 
pelanggan. Namun kenyataan di lapangan, banyak pelanggan yang 
mengeluhkan keterlambatan pelayanan. Dalam prosedur pelayanan, apabila 
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jumlah pelanggan yang ingin menambah daya banyak maka batas waktu 
penanganan lebih lama yakni batas waktu 3-4 hari dan waktu tercepat yakni 1 
hari. Saat petugas mendatangi lokasi, waktu yang dibutuhkan untuk melakukan 
penambahan daya sangat singkat yakni tidak membutuhkan waktu hingga 1 
jam. Bertolak belakang dengan prosedur yang ada, pelanggan justru tidak 
menerima penanganan sesuai batas waktu yang ditentukan. Pihak PT. PLN 
(Persero) Rayon Sinjai belum dapat memberikan kepastian waktu mengenai 
proses penanganan keluhan penambahan daya tersebut. 
Berikut hasil wawancara penulis dengan salah satu pelanggan 
mengenai dimensi reliability pelayanan keluhan pelanggan penambahan 
daya yang menunjukkan mengungkapkan ketidaktepatan waktu dalam 
pelayanan penambahan daya pada PT. PLN Rayon Sinjai. 
Berdasarkan hasil wawancara, menurut salah satu pelanggan 
dengan inisial RG ( 900 VA- 2200 VA), yakni : 
“saya mengajukan permintaan penambahan daya dari bulan 
Desember (2014) dan telah melunasi biayanya, tetapi sampai akhir 
bulan Januari belum ada tanda-tanda penyelesaian. Akhirnya saya 
memutuskan untuk kembali mengecek ke kantor PLN dan setelah itu 
tetap saja waktu penanganannya molor, akhir Februari petugas PT. 
PLN baru memberikan pelayanan penambahan daya.” (Wawancara, 
23 Februari 2015) 
 
Dengan rentang waktu 2 bulan dari awal permohonan, kondisi ini 
jelas jauh dari harapan pelanggan, karena tidak sesuai dengan waktu yang 
dijanjikan. 
Menurut salah satu informan di kelurahan Balangnipa yang juga 
mengajukan permintaan perubahan daya listrik dari 900 VA-1300 VA, 
mengemukakan  pula bahwa : 
“saya mengajukan permintaan pada tanggal 22 Februari 2015 dan 
melengkapi berkas persyaratan sehari kemudian termasuk 
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pembayaran biaya penambahan daya. Petugas PT. PLN 
menyampaikan kemudian mengerjakan dan mengunjungi lokasi pada 
tanggal 29 Februari 2015. Keterlambatannya kuang lebih seminggu 
dan masih bisa ditolerir karena rekan saya malah ada yang sampai 
berbulan-bulan.” (wawancara,3 Maret 2015) 
 
Dari wawancara pelanggan di atas terkesan adanya pemberian 
pelayanan yang diberikan berbeda. Setelah melihat data adminitrasi, kedua 
pelanggan berada pada lokasi yang berbeda (jauh-dekat). Pelanggan yang 
dekat dengan PT. PLN rayon Sinjai lebih cepat mendapatkan pelayanan dan 
pelanggan yang tempat tinggalnya jauh dari PT. PLN mendapatkan 
pelayanan lebih lambat, bahkan harus melaporkan kembali karena tidak 
adanya kejelasan waktu dan informasi. 
Lebih lanjut dengan kasus ketidakjelasan informasi, bapak AN 
mengemukakan:  
“saya pernah mendapatkan informasi tentang adanya tambah daya 
gratis sehingga saya mengajukan permintaan penambahan daya 
karena kebutuhan rumah tangga, tapi saat pengajukan permohonan 
tetap saja saya dimintai pembayaran administrasi.” (wawancara, 23 
Februari 2015)  
 
Menyadari bertambahnya daftar keluhan yang masuk dengan 
problem yang sama, pihak PT. PLN rayon Sinjai mengemukakan secara 
singkat bahwa : 
“kepastian waktu pelaksanaan, informasi, dan sosialisasi pelayanan 
yang kami berikan masih perlu ditingkatkan . Sebenarnya faktor jarak 
lokasi  dan terlambatnya pasokan material dari pusat menjadi 
hambatan paling dominan sehingga keterlambatan penanganan 
seringkali terjadi. Beberapa pelanggan mengeluhkan hal tersebut 
sehingga kami menyadari perlunya peningkatan pelayanan” 
(wawancara, 3 Maret 2015) 
 
Pernyataan petugas PLN didukung dengan adanya data yang 
menunjukkan meningkatnya keluhan pelanggan. Berdasarkan pengumpulan 
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data yang dilakukan oleh penulis pada bulan Desember 2014 - Februari 2015 
maka diperoleh data pelanggan PT. PLN Rayon Sinjai terkait keluhan 
penambahan daya berjumlah 57 pelanggan. Jumlah tersebut mengalami 
peningkatan  dari jumlah permintaan penambahan daya 6 bulan sebelumnya 
yang hanya berjumlah 42 pelanggan. Rincian data pelanggan setiap bulannya 
berikut ini. 
TABEL 5.1. DATA KELUHAN  PELANGGAN PENAMBAHAN DAYA  
TAHUN 2014-2015 
No. Bulan   Jumlah Keluhan 
1. Desember 12  Pelanggan 
2. Januari  18 Pelanggan 
3. Ferbruari 27 Pelanggan 
  Jumlah  57 Pelanggan  
 Sumber : PT. PLN Rayon Sinjai, 2014-2015 
Poin penting dalam dimensi reliability adalah kepuasan pelanggan akan 
menurun bila jasa yang diberikan tidak sesuai dengan yang dijanjikan. Oleh 
karena itu penulis mengambil kesimpulan bahwa dalam dimensi keandalan yang 
menuntut kesiapan petugas saat diperlukan, tepat waktu dalam 
penyelesaiannya, tidak diskriminatif dalam memberikan pelayanan, dan 
melakukan pekerjaan sesuai dengan standar prosedur pelayanan belum 
tercermin pada kantor PT. PLN rayon Sinjai khususnya dalam menangani 
keluhan pelanggan terkait penambahan daya. Masalah tidak adanya kepastian 
waktu yang diberikan oleh pihak PLN rayon Sinjai merupakan salah satu 




V.1.3 Responsiveness (Daya Tanggap) 
Responsiveness, yaitu keinginan para petugas untuk membantu para 
pelanggan untuk memberikan pelayanan secara cepat, tepat dan tanggap. Daya 
tanggap berpengaruh terhadap kualitas pelayanan yang dipersepsikan oleh 
pelanggan termasuk dalam dimensi ini waktu tunggu untuk memperoleh 
pelayanan. 
 Kecepatan pelayanan yang diberikan merupakan sikap tanggap dari 
petugas PT. PLN Rayon Sinjai kepada pelanggan dan menyelenggarakan 
pelayanan secara ikhlas. Pada indikator ini, petugas PT. PLN (Persero) Rayon 
Sinjai Utara cepat merespon pelanggan yang datang ke loket untuk melayani  
keluhan pelanggan  sesuai dengan tingkat penyerapan, pengertian, 
ketidaksesuaian atas berbagai hal bentuk pelayanan yang tidak diketahui dengan 
menanyakan secara sopan tujuan dan maksud setiap pelanggan yang 
berkunjung.  Terkait penambahan daya petugas PT. PLN (Persero) Rayon Sinjai 
Utara memberi informasi dengan menjelaskan kepada setiap pelanggan 
mengenai cara yang harus dilakukan, berkas yang harus disiapkan, dan biaya 
yang dibutuhkan sebagai kelengkapan persyaratan. Apabila semua persyaratan 
telah dilengkapi maka disampaikan pula urutan penanganan sehingga pelanggan 
dapat memperkirakan waktu penanganannya. Namun dalam indikator ini  
masyarakat memberikan respon negatif karena pihak PLN kurang tanggap dalam 
memberikan informasi maupun pelayanan terkait keluhan penambahan daya. 
Menurut pelanggan (Ibu LT dan bapak WM) yang berkunjung ke loket 
dengan waktu yang hampir bersamaan mengemukakan hal yang sama, bahwa : 
“Petugas PT. PLN rayon Sinjai yang saat itu bertugas sebagai customer 
services dengan ramah menyambut setiap pelanggan yang datang. 
Namun sesekali CS tersebut meninggalkan tempatnya sehingga kami 
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semakin lama menunggu, bahkan disaat pelanggan sudah ada di meja 
CS. Cara menjelaskan mengenai hal yang dikeluhkan pelanggan juga 
harus dijelaskan dengan baik sehingga pelanggan paham atas apa yang 
disampaikan” (wawancara, 3 Maret 2015) 
 
 Sikap ramah petugas bagian customer services memberikan nilai plus 
tersendiri dari pelanggan sebagai bagian kecil dari unsur kepuasan pelanggan, 
tapi tidak untuk perilaku CS PT. PLN rayon Sinjai, meninggalkan loket membuat 
pelayanan menjadi lamban dan pemberian informasi masih dirasa kurang jelas 
oleh pelnggan. 
Menurut salah satu pelanggan mengajukan permintaan penambahan 
daya secara online pada bulan Januari, mengemukakan bahwa: 
“Saya sempat kesal karena keluhan yang saya masukkan melalui APKT 
juga tidak direspon dengan cepat oleh petugas yang mengelola aplikasi 
pengaduan keluhan tersebut. Padahal pengaduan keluhan secara online 
adalah alternatif yang paling efektif dan efisien, jika pengelola tidak bisa 
memfungsikannya dengan baik mending dihapus saja” (Wawancara, 23 
Februari 2015) 
 
Salah satu bentuk pelayan keluhan pelanggan yang disediakan PLN 
adalah APKT (aplikasi pengaduan keluhan terpadu). Aplikasi ini pun berjalan 
dengan slow respon sehingga pelanggan tidak merasa puas dengan alternatif 
layanan keluhan ini. Hal ini juga ditunjukkan dengan kurangnya minat 








TABEL 5.2. DATA PELANGGAN KELUHAN PENAMBAHAN DAYA  











1. Desember 10 1 1 12  Pelanggan 
2. Januari   12 3 2 18 Pelanggan 
3. Ferbruari 18 5 4 27 Pelanggan 
 Jumlah  57 Pelanggan  
 Sumber : PT. PLN Rayon Sinjai, 2014-2015 
Bentuk pelaporan melalui via online sangatlah sedikit, hal ini dikarenakan 
jaringan internet di daerah masih sangatlah minim serta pemahaman pelanggan 
dalam menggunakannya pun masih minim sehingga dianggap sulit bagi para 
pelanggan. 
Berdasarkan hasil wawancara dan data adminstrasi, dalam hal 
responsivitas PT. PLN rayon Sinjai terkait pelayan keluhan pelanggan belum bisa 
dikatakan baik, ini karenakan semakin panjangnya daftar keluhan pelanggan 
mengenai penambahan daya yang tidak ditangani secara cepat, tepat dan 
tanggap sebagaimana ciri yang ditunjukkan dalam indikator responsiveness. 
V.1.4    Assurance (Jaminan) 
Assurence  (jaminan) merupakan pengetahuan dan kemampuan yang 
dimiliki para petugas PT. PLN, kepastian hukum, keterampilan dan prestasi yang 
dimiliki petugas, bebas dari bahaya, resiko dan keragu-raguan. Jaminan adalah 
upaya perlindungan yang disajikan untuk masyarakat bagi untuk menghindari 
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hal-hal yang tidak dinginkan maka sebelum diadakannya proses penambahan 
daya semua staf hendaknya tahu bagaimana standar operasional prosedur dan 
hendaknya adanya pelatihan-pelatihan yang mampu mengasah kemampuannya 
dalam bidang kelistrikan. Berikut gambar prosedur permintaan perubahan daya. 
      
 Gambar  5.1. Prosedur Permintaan Penambahan Daya 
 Pemberian pelayanan yang diberikan petugas PT. PLN (Persero) Rayon 
Sinjai Utara, menurut beberapa pelanggan bahwa keterlambatan penanganan 
hingga tanpa adanya surat pemberitahuan yang pasti. Hal ini diperjelas oleh 
petugas bahwa pada saat tertentu, sementara petugas PLN mengungkapkan 
bahwa cuaca yang kurang mendukung terkadang juga menjadi hambatan. 
Menurut pelanggan dengan inisial (TR) mengajukan permintaan tambaha 
daya dari 450 VA- 1300 VA, bahwa : 
“terkadang ada pemberian perlakuan yang berbeda dari petugas PT. PLN 
Rayon Sinjai. Bulan lalu tetangga saya, mengajukan permintaan 
penambahan daya listrik, hanya dalam 2 hari telah selesai dikerjakan. 
Namun, hal yang saya alami jauh berbeda karena ketidakjelasan waktu 
pengerjaan, padahal berkas persyaratan sudah saya lengkapi. Setelah 
saya telusuri ia memiliki kenalan ataupun keluarga sehingga mendapat 




Pemberian pelayanan ataupun perlakuan yang berbeda kepada setiap 
pelanggan akan menimbulkan opini-opini yang menyudutkan petugas PT. PLN 
itu sendiri, meskipun petugas telah menyampaikan hal-hal penting dan harus 
dilengkapi dalam permohonan penambahan daya, Jaminan bahwa kelengkapan 
berkas menjadi penilaian utama dalam memproses permohonan ataupun 
penangan keluhan bukan lagi menjadi syarat pokok pelanggan yang akan 
mengajukan permintaan penambahan daya. Padalah sudah ada prosedur yang 
jelas dalam mengajukan permohonan penambahan daya listrik sehingga dengan 
alasan apapun seharusnya masalah seperti itu sudah tidak terjadi lagi.  
Terkait indikator ini ditunjukkan pula adanya keraguan pelanggan 
terhadap pihak PT. PLN rayon Sinjai, hal ini diungkapkan oleh informan berinisial 
AA, bahwa : 
 “Saya meminta penambahan daya dari 450 VA – 900 VA, jujur saja saya 
selaku rakyat biasa sempat khawatir biaya penyambungan yang sudah 
saya lunasi akan terbuang percuma karena lambatnya realisasi dari PLN. 
Sementara saya baru saja ingin membuka usaha kecil-kecilan dan itupun 
terhambat karena daya 450 VA sudah tidak mampu menampung 
penggunaan alat-alat listrik tambahan” (wawancara, 9 Maret 2015) 
  
 Sementara  pihak PT. PLN rayon Sinjai masih terus berusaha 
meningkatkan kualitas para staf dan petugas dengan mengikut sertakan mereka 
dalam berbagai kegiatan yang bersifat sharing knowledge, raker, diklat, sampai 
cerdas cermat yang sudah menjadi agenda khusus bagi perusahaan dibawa 
naungan BUMN. Hal ini dibenarkan Manajer bidang perencanaan, beliau 
menegaskan bahwa : 
 “Sebagai perusahaan pemasok listrik satu-satunya, kami menyadari 
bahwa sekecil apapun kesalahan dalam pelayanan teknis ataupun non 
teknis yang kami lakukan akan menjadi titik pusat perhatian masyarakat 
. Oleh karena itu kita terus berusaha meningkatkan kualitas sumber 
daya manusia yang menjadi tiang dari  kualitas pelayanan itu sendiri 
dengan mengadakan diklat,knowledge sharing yang dilakukan setiap 
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senin dan kamis sampai cerdas cermat. Alhamdulillah PLN menjadi 
juara II” (wawancara, 10 Maret 2015) 
 
Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh penulis, maka dalam  
hal kepastian hukum, pengetahuan, kemampuan, keterampilan dan prestasi 
yang dimiliki petugas PT. PLN rayon Sinjai, bebas dari bahaya, resiko dan 
keragu-raguan belum bisa dikategorikan baik karena adanya keluhan 
masyarakat yang menganggap petugas tidak objektif dan kurang meyakinkan 
menangani keluhan pelanggan penambahan daya mencerminkan ketidakpuasan 
pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan. Kepercayaan pelanggan 
terhadap pihak PLN semakin menurun dan target kepuasan pelanggan akan 
semakin sulit dicapai. 
Adapaun berbagai usaha peningkatan kualitas pelayanan yang 
dilakukan PLN dengan mengadakan diklat samapi cerdas cermat belum bisa 
menjamin pelayanan yang memuaskan. 
V.1.5 Emphaty 
 Empath, meliputi sikap karyawan yang mudah dihubungi, komunikasi 
yang baik dengan masyarakat, memahami kebutuhan/keinginan pelanggan dan 
melayani dengan ramah dan sopan. Empati adalah perhatian yang dilaksanakan 
secara pribadi atau individu terhadap pelanggan dengan menempatkan.  
PT. PLN rayon Sinjai ingin mewujudkan kepuasan pelanggan dengan 
memulainya dari karakteristik empati, sikap masing-masing petugas pun dapat 
dinilai dari indikator empati. Tidak semudah yang dibayangkan, keinginan pihak 
PLN untuk mewujudkan kualitas pelayanan belum dapat dintunjang oleh indilator 
ini. Berperilaku sopan dan santun serta melayani dengan tanpa mengharapkan 
imbalan merupakan salah satu hal yang ingin dijunjung tinggi dalam rangka 
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memberikan pelayanan kepada pelanggannya. Berikut hasil wawancara yang 
penulis salah satu Customer Services yang mengungkapkan bahwa : 
“kami sebisa mungkin mewujudkan pelayanan yang berkualitas dimulai 
dari diri kita sendiri. Ini menjadi tantangan tersendiri karena dalam kondisi 
apapun kita dituntut untuk bersikap baik, perhatian dan sopan pada 
pelanggan. Sikap kita dalam melayani pelanggan menentukan pula sikap 
pelanggan terhadap kita” (wawancara, 10 Maret 2015) 
 
 
Berbeda dengan pernyataan petugas CS, salah satu pelanggan justru 
merasa kecewa karena tidak ada inisiatif dari petugas untuk menghubungi 
pelanggan yang tersangkut masalah penundaan realisasi penambahan daya 
yang telah melengkapi berkas dan melunasi biaya penyambungan terlebih jika 
lokasi pemohon jauh dari  kantor PLN. 
Berikut ungkapan kekecewaan Bapak RG yang mengajukan penambahan 
daya dari 450 VA – 1300 VA : 
“buktinya saya harus datang kembali ke kantor  ini untuk melaporkan 
belum adanya realisasi penanganan, padahal pengajuan saya dari dua 
bulan yang lalu. Petugas PT. PLN juga tidak menyampaikan 
pemberitahuan apapun sehingga karena lama menunggu, saya akhirnya 
harus menanyakan kembali sementara jarak tempuh ke kantor PLN 
sekitar 1 jam. Mereka seperti tidak peduli padahal saya mencantumkan 
nomor telfon dalam data pemohon” (wawancara, 9 Maret) 
 
Hal ini tentunya harus menjadi bahan perbaikan agar tidak terjadi pada 
pelanggan yang lain. Belum optimalnya penjadwalan penanganan dan 
kurangnya koordinasi dalam penugasan kinerja sehinggan terjadinya tumpukan 
laporan keluhan.  
Petugas PT. PLN Rayon Sinjai bagian pengolahan data dan informasi 
mengatakan bahwa : 
“banyak pelanggan yang lebih dulu menyampaikan keluhan, namun 
kelengkapan berkas lebih lama maka pemberian penanganan tidak dapat 
diproses, padatnya pekerjaan dalam kantor juga menjadi hambatan 




Alasan lainnya ditambahkan oleh salah satu petugas Regu YANTEK yang 
mengatakan bahwa : 
 “sering kali terjadi hambatan ketika menuju lokasi pelanggan dengan 
jarak yang cukup jauh, pelanggan ingin menambahkan daya atau 
perbaikan lainnya terkadang sulit dijangkau dengan cepat sehingga 
petugas harus memilih mana yang harus dikerjakan terlebih dahulu 
sehingga kerap kali petugas harus menunda pekerjaan.” 
 
Dari hasil wawancara dapat disimpulkan bahwa dalam pelayanan keluhan 
pelanggan terkait penambahan daya masih belum memenuhi kriteria indikator 
terakhir ini, yaitu empathy. 
 
V.2. Pembahasan 
Berdasarkan hasil penelitian, dapat diketahui bahwa penambahan daya 
yang dilakukan setiap pelanggan termasuk dalam pengaduan teknis yang 
merupakan kegiatan pengelolaan pengaduan keluhan pelanggan karena 
meningkatnya kebutuhan listrik dengan berbagai alasan tertentu. Sesuai dengan 
standar operating procedure (SOP) dengan pelayanan keluhan secara terpadu 
dapat membantu dan memudahkan pelanggan untuk menyampaikan keluhan 
khususnya keluhan penambahan daya listrik. Petugas PT. PLN Rayon Sinjai 
memiliki tugas dan kewenangan masing-masing dalam menerima pengaduan 
keluhan. Adapun berbagai prosedur pengaduan keluhan terhadap tugas dan 
kewenangan petugas PT. PLN Rayon Sinjai dalam menindaklanjuti setiap 
permintaan pelanggan khususnya permintaan penambahan daya listrik, berikut 
ini : 
V.2.1 CSO PLN 
1. Menerima pengaduan teknik dari pelanggan. 
2. Menginput pengaduan teknik dari pelanggan. 
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3. Pencarian status pengaduan teknik pelanggan. 
4. Menginput laporan ulang apabila pelanggan pernah melakukan 
pelaporan dengan nomor gangguan yang telah ada. 
5. Membuat pengaduan kembali atas gangguan yang sama dalam lapor 
ulang. 
Dengan tugas dan wewenang petugas yang dicantumkan di atas 
merupakan tugas dari custumer service yang saat itu berada di loket PT. PLN 
Rayon Sinjai. Petugas loket menerima secara langsung pengaduan dari setiap 
pelanggan baik pelanggan yang datang ke loket maupun melalui via telepon; 
V.2.2  Frontliner  
1. Menerima pengaduan teknis dari pelanggan. 
2. Menginputkan pengaduan teknis ke dalam aplikasi. 
3. Menginput pengaduan tertentu yang berkaitan dengan biaya ke dalam 
aplikasi AP2T. 
4. Membuat pengaduan kembali atas gangguan yang sama dalam lapor 
ulang. 
Kewenangan petugas Frontliner merupakan tahap lanjutan dari CSO 
(dari bagian Loket Pelayanan) dengan menginputkan pengaduan keluhan dan 
pengaduan tertentu yang berkaitan dengan biaya ke dalam aplikasi AP2T. 
penginputan ke dalam aplikasi tentunya dapat diketahui data administrasi secara 
lengkap dari setiap pelapor. 
V.2.3   Operator YANTEK 
1. Menerima pengaduan teknis dari pelanggan. 
2. Menginputkan pengaduan teknis ke dalam aplikasi. 
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3. Membuat pengaduan kembali atas gangguan yang sama dalam lapor 
ulang. 
4. Melakukan marking group untuk menyelesaikan gangguan yang 
dieksekusi sama. 
5. Mencetak workorder gangguan. 
6. Mengupdate status penanganan gangguan sampai selesai. 
7. Berkoordinasi dengan regu YANTEK, pengatur distribusi, CSO PLN, 
Agent Data Mining PLN, dan Dispatcher. 
Dari berbagai kewenangan di atas, tugas dari operator YANTEK yang 
lebih banyak dari petugas PLN lainnya. Penanganan gangguan yang 
dimaksudkan adalah permintaaan penambahan daya dari pelanggan dengan 
berbagai alasan tertentu.  
V.2.4 Agent Data Mining  
1. Melakukan monitoring terhadap pengaduan teknis pelanggan. 
2. Melakukan konfirmasi dengan pelanggan sesuai dengan status dalam 
aplikasi. 
3. Berkoordinasi dengan CSO PLN dan dispatcher. 
Agent data mining melakukan monitoring pengaduan penambahan daya 
dengan melakukan konfirmasi dengan pelanggan dan berkoodinasi kembali 
dengan CSO untuk memberikan pemberitahuan kepada pelanggan. Agent data 
mining harus melaporkan pula pada dispatcher pengaduan penambahan daya 
dari pelanggan. 
V.2.5  Dispatcher 
1. Berkoordinasi dengan APD. 
2. Berkoordinasi dengan operator YANTEK. 
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3. Berkoordinasi dengan CSO. 
4. Berkoordinasi dengan Agent data mining. 
Petugas dispatcher melakukan koordinasi dengan petugas Area Pengatur 
Distribusi (APD) yang berfungsi sebagai sarana untuk mengatur dan 
mengendalikan sistem didtribusi tenaga listrik.  Tugas dan wewenang dispatcher 
melakukan koordinasi dengan beberapa petugas lainnya yakni operator 
YANTEK, CSO, dan Agent Data Mining. 
V.2.6 Regu YANTEK 
1. Menerima workorder pengaduan teknis dari operator YANTEK. 
2. Melakukan perbaikan gangguan pelanggan. 
3. Mencatat tindakan pada form Laporan Gangguan (LG). 
4. Berkoordinasi dengan operator YANTEK melalui radio untuk update 
status penanganan gangguan. 
Regu YANTEK adalah petugas PT. PLN yang bekerja di lapangan dalam 
menangani keluhan yang sifatnya teknis yakni permintaan penambahan daya. 
Petugas dalam Regu YANTEK yang memiliki tugas yang paling vital dalam 
penanganan setiap keluhan yang disampaikan oleh pelanggan. 
V.2.7  Pengatur Jaringan Distribusi TR (Rayon/UPJ) 
1. Melakukan validasi pembatalan penanganan gangguan teknis. 
2. Berkoordinasi dengan pengatur jaringan distribusi TM. 
3. Berkoordinasi dengan dispatcher PLN. 
Dari ketujuh petugas PLN sesuai dengan tugas dan kewenangannya 
sebagai tindak lanjut keluhan yang disampaikan pelanggan khususnya dengan 
tipe permasalahan penambahan daya listrik.  
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Berbagai media komunikasi antara petugas dengan pelanggan dapat 
digunakan dengan baik bila petugas memiliki kemampuan untuk memahami dan 
menanggapi setiap hal yang disampaikan oleh para pelanggannya. Dalam arti 
hal-hal yang disampaikan oleh para pelanggan tidak hanya didengarkan saja 
tetapi sekaligus ditanggapi dengan aksi-aksi yang nyata. Mengenai media 
komunikasi yang sering dipakai oleh para pelanggan dalam menyampaikan 
keinginan, keluhan, dan hal-hal lainnya, yaitu dengan secara langsung 
menyampaikan kepada petugas di bagian Customer Service. 
Menurut Parasuraman dan Zeitham (dalam Ratminto dan Atik , 
2012;175) mengemukakan lima dimensi kualitas layanan, yaitu : 
1. Tangible, yaitu faktor fasilitas fisik, peralatan atau sarana dan pegawai yang 
dimiliki oleh suatu organisasi. Kualitas layanan adalah bentuk aktualisasi 
nyata secara fisik dapat terlihat atau digunakan oleh pegawai sesuai dengan 
penggunaan dan pemanfaatannya yang dapat dirasakan membantu 
pelayanan yang diterima oleh orang yang menginginkan pelayanan, sehingga 
puas atas pelayanan yang dirasakan, yang sekaligus menunjukkan prestasi 
kerja atas pemberian pelayanan yang diberikan (Parasuraman, 2001:32). 
Bukti langsung disini dapat diartikan sebagai bagaimana kemampuan 
organisasi  dalam menunjukkan eksistensi atau kemampuannya ketika 
berhadapan langsung dengan masyarakat. Tangibles disini dapat diraba atau 
dilihat oleh masyarakat secara langsung,  dan juga dapat dirasakan 
dampaknya secara langsung dari hal-hal yang telah dilakukan organisasi 
tersebut. Dapat ditarik kesimpilan bahwa tangible atau bukti langsung berupa 
bentuk pelayanan bukti fisik biasanya berupa sarana dan prasarana 
pelayanan yang tersedia, teknologi pelayanan yang digunakan, performance 
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pemberi pelayanan yang sesuai dengan karakteristik pelayanan yang 
diberikan dalam menunjukkan prestasi kerja yang dapat diberikan dalam 
bentuk pelayanan fisik yang dapat dilihat. Dari berbagai uraian diatas bukti 
langsung atau tangible merupakan salah satu indikator yang sangat 
mempengaruhi bagaimana bentuk kualitas pelayanan bekerja untuk dapat 
memenuhi kepuasan masyarakat yang diharapkan oleh organisasi publik. 
Ruang pelayanan tentunya memberikan kesan awal ketika pelanggan 
mendatangi kantor pelayanan. Dibutuhkan ruang pelayanan yang memadai 
yang bisa memberikan ruang gerak kepada pelanggan agar mereka bisa 
merasa nyaman. Setiap pelanggan menginginkan rasa nyaman ketika 
mereka sedang menunggu proses pelayanan. Rasa nyaman karena keadaan 
tempat pelayanan yang memadai, bersih, rapih, tidak penuh sesak. Penilaian 
akan pelayanan pun dapat terkesan baik jika ruang pelayanannya mampu 
memberikan rasa nyaman kepada pelanggan, meskipun harus menunggu 
antrian yang panjang sekalipun 
 Berpedoman dengan hasil penelitian yang telah penulis lakukan, maka 
dimensi tangible atau bukti langsung yang berupa kelengkapan sarana dan 
prasarana yang terdapat pada PT. PLN rayon Sinjai sudah memadai hal ini 
diungkapkan berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan penulis kepada 
petugas PLN dan salah satu pelanggan. Sarana dan prasarana yang modern, 
dan ruang tunggu yang nyaman menjadi tolak ukur kepuasan pelanggan PT. 
PLN dalam indikator ini . 
2. Reliability, dimaksudkan sebagai suatu kemampuan untuk memberikan 
palayanan yang telah dijanjikan dengan segera, tepat, akurat dan terpercaya. 
Untuk itu kualitas yang handal merupakan harapan pelanggan berarti bahwa 
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suatu pelayanan setiap saat dituntut untuk dapat dilaksanakan dengan 
segera melalui cara yang benar tanpa ad kesalahan didalamnya. Kehandalan 
atau reliability itu sendiri menurut Parasuraman (2001) adalah setiap pegawai 
memiliki kemampuan yang handal, mengetahui mengenai seluk belum 
prosedur kerja, mekanisme kerja, memperbaiki berbagai kekurangan atau 
penyimpangan yang tidak sesuai dengan prosedur kerja dan mampu 
menunjukkan, mengarahkan dan memberikan arahan yang benar kepada 
setiap bentuk pelayanan yang belum dimengerti oleh masyarakat, sehingga 
memberi dampak positif atas pelayanan tersebut. Dimensi kehandalan 
(reliability) dalam indikator kualitas pelayanan merupakan hal penting dan 
vital bagi organisasi dalam menunjukkan kinerjanya karena kehandalan 
merupakan bentuk ciri khas atau karakteristik dari pegawai yang memiliki 
prestasi kerja tinggi. Kehandalan yang dimaksud dapat meliputi bagaimana 
kualitas kinerja karyawan, kehandalan dalam menggunakan skill mereka saat 
melayani konsumen, dan sebagainya. Inti dari kehandalan atau reliability 
berdasarkan uraian teori diatas merupakan bentuk kualitas layanan dari 
kehandalan dalam suatu organisasi dapat ditunjukkan dengan kehandalan 
pemberi pelayanan sesuai dengan bentuk-bentuk karakteristik yang dimiliki 
oleh pegawai tersebut, sesuai dengan keberadaan organisasi tersebut 
sehingga mempengaruhi bentuk keualitas pelayanan dari organisasi. 
Berpedoman dengan hasil penelitian yang penulis lakukan maka dapat 
disimpulkan bahwa dimensi kehandalan atau reliability PT. PLN (persero) 
rayon Sinjai, belum mencapai tingkat kepuasan masyarakat. Hal tersebut 
diungkapkan oleh salah satu pelanggan yang penambahan daya, masalah 
tidak adanya kepastian waktu, ketidak jelasan informasi dari petugas PT. 
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PLN yang menangani keluhan pelanggan. Adapun kendalanya diungkapakan 
pihak PLN , yaitu jarak lokasi penanganan yang cukup jauh.  
3. Responsiveness, yaitu keinginan para pegawai untuk membantu para 
pelanggan untuk memberikan pelayanan secara cepat, tepat dan tanggap. 
Daya tanggap berpengaruh terhadap kualitas pelayanan yang dipersepsikan 
oleh pelanggan termasuk dalam dimensi ini waktu tunggu untuk memperoleh 
pelayanan. Definisi daya tanggap menurut Tjiptono (2007) yaitu keinginan 
para staf dan karyawan untuk membantu para pelanggan dan memberikan 
pelayanan dengan tanggap. Tanggap disini dapat diartikan bagaimana 
bentuk respon organisasi terhadap segala hal-hal yang berhubungan dengan 
masyarakat. Respon yang dimaksud sebaik-baiknya cara organisasi dalam 
menerima entah itu permintaan, keluhan, saran, kritik, complain, dan 
sebagainya atas pelayanan yang diterima oleh masyarakat. Hal ini 
memerlukan adanya penjelasan yang bijaksana, mendetail, membina, 
mengarahkan dan membujuk agar menyikapi segala bentuk-bentuk prosedur 
dan mekanisme kerja yang berlaku dalam suatu organisasi, sehingga bentuk 
pelayanan mendapat respon positif (Parasuraman, 2001). Kegiatan melayani 
konsumen dengan sebaik-baiknya dalam sebuah organisasi atau perusahaan 
tidak sekedar tentang kehandalan organisasi, tapi lebih ke yang bagaimana 
cara organisasi menanggapi masyarakat dalam bentuk apapun. Ketika 
organisasi menanggapi keluhan, saran atau permintaan yang dilayangkan 
masyarakat dengan segera dan sebaik-baiknya maka respon positif juga 
akan ditunjukkan konsumen terhadap organisasi. Berpedoman dengan hasil 
penelitian yang penulis lakukan maka dapat disimpulkan bahwa dimensi 
Responsiveness atau daya tanggap PT. PLN (persero) Rayon Sinjai. Dari 
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hasil wawancara yang penulis lakukan baik dari pihak PLN, maupun dari 
pelanggan yang telah melakukan penambahan daya dapat disimpulkan 
bahwa dalam dimensi Responsiveness atau daya tanggap petugas PT. PLN 
rayon Sinjai dalam hal penanganan keluhan pelanggan belum dapat 
dikatakan baik, karena masih adanya keluhan masyarakat dalam proses 
penambahan daya. sehingga keterlambatan tersebut berpengaruh terhadap 
kualitas pelayanan. 
4. Assurance, merupakan pengetahuan, kemampuan dan keramahan pegawai 
untuk dapat menimbulkan kepercayaan dan keyakinan dari pelanggan 
kepada organisasi. Aspek ini meliputi kompetensi atau kemampuan dalam 
memberikan pelayanan yang didukung oleh adanya rasa hormat, dapat 
dipercaya, jaminan rasa aman bagi pelanggan.  Bentuk jaminan yang lain 
yaitu jaminan terhadap pegawai yang memiliki perilaku kepribadian 
(personality behavior) yang baik dalam memberikan pelayanan, tentu akan 
berbeda pegawai yang memiliki watak atau karakter yang kurang baik dan 
yang kurang baik dalam memberikan pelayanan. Assurance atau jaminan 
diatas meliputi kemampuan pegawai atas pengetahuan terhadap pelayanan 
secara tepat, kualitas keramahtamahan, perhatian, dan kesopanan memberi 
pelayanan, keterampilan dalam memberikan informasi, kemampuan dalam 
memberikan keamanan dalam memanfaatkan jasa yang ditawarkan, dan 
kemampuan dalam menanamkan kepercayaan masyarakat terhadap 
organisasi. Dari berbagai uraian diatas  betapa pentingnya memperhatikan 
assurance atau jaminan dalam suatu organisasi yang fungsinya untuk 
menumbuhkan rasa percaya masyarakat akan berbagai bentuk pelayanan 
yang ditawarkan oleh organisasi untuk menciptakan kualitas pelayanan yang 
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diharapkan oleh pihak organisasi maupun pihak penerima layanan yaitu 
masyarakat. Berpedoman dengan hasil penelitian yang penulis lakukan maka 
dapat disimpulkan bahwa dimensi assurance atau jaminan dalam pemberian 
pelayanan penambahan daya belum memiliki kemampuan dalam 
memberikan keamanan dalam memanfaatkan jasa yang ditawarkan, dan 
kemampuan dalam menanamkan kepercayaan pada pelanggan. 
Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan penulis terhadap pihak PLN 
maupun kepada pelanggan terdapat perbedaan pendapat. Dari pihak PLN 
mengatakan bahwa telah diadakan pelatihan kepada para staf dan petugas 
guna meningkatkan kemampuan dan pengetahuan mereka, namun pada 
kenyataan pengguna jasa masih belum melihat keberhasilan indikator ini. 
5. Empath, merupakan kepedulian, ketulusan, perhatian, serta berbagai 
kemudahan dalam komunikasi yang diberikan oleh organisasi dan 
pegawainya kepada pelanggan, juga perlunya kemampuan mengadakan 
pendekatan secara individu dan upaya untuk memahami kebutuhan dan 
keinginan pelanggan. Pelayanan akan berjalan dengan lancar dan 
berkualitas apabila setiap pihak yang berkepentingan dengan pelayanan 
memiliki adanya rasa empati (empathy) dalam menyelesaikan atau mengurus 
atau memiliki komitmen yang sama terhadap pelayanan. Empati dalam suatu 
pelayanan adalah adanya suatu perhatian, keseriusan, simpatik, pengertian 
dan keterlibatan pihak-pihak yang berkepentingan dengan pelayanan untuk 
mengembangkan dan melakukan aktivitas pelayanan sesuai dengan tingkat 
pengertian dan pemahaman dari masing-masing pihak tersebut. Empati 
membutuhkan adanya saling mengerti satu sama lain antara pegawai atau 
yang melayani dan yang dilayani atau masyarakat agar tercipta suatu 
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hubungan yang balance atau selaras dalam organisasi tersebut. Intinya 
dalam setiap pelayanan yang dilakukan sangat diperlukan adanya kehadiran 
empati terhadap segala hal didalamnya. Ketika masyarakat  membutuhkan 
pelayanan apapun dari organisasi maka organisasi memberikan suatu 
pelayanan yang sebaik-baiknya dengan berbagai prosedur yang ada. 
Sedangkan masyarakat yang minta dilayani juga seharusnya memahami dan 
mengerti dengan berbagai kondisi yang ada di organisasi dengan tidak 
memaksakan kehendak yang berlebihan sehingga tercipta hubungan yang 
saling mengerti antara perusahaan dengan pelanggan. Berpedoman dengan 
hasil penelitian yang penulis lakukan maka dapat disimpulkan bahwa dimensi 
Empath atau empati pada PT. PLN (Persero) rayon Sinjai belum memuaskan 
ini diungkapkan berdasarkan hasil wawancara yang penulis lakukan kepada 
















KESIMPULAN DAN SARAN 
 
VI.1. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang dilakukan oleh 
penulis, maka dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan keluhan pelanggan 
terkait pelayanan penambahan daya pada PT. PLN (Persero) Rayon Sinjai 
belum memenuhi standar kualitas, kepuasan pelanggan pun belum tercapai. 
Didasarkan pada indikator kualitas pelayanan, hanya 1 (satu)  indikator yang 
dianggap memenuhi kepuasan pelanggan, yaitu tangibles (bukti fisik). 
Alasannya karena sistem sarana teknologi yang digunakan sudah memadai dan 
prasarana yang telah diperbaharui membuat pelanggan merasa nyaman. 
Sementara empat indikator lainnya dinilai belum mencerminkan 
kepuasan pelanggan, yaitu (1) realibility (kepercayaan), pelayanan yang 
diberikan petugas PT. PLN belum dikategorikan baik karena beberapa 
pelanggan mengeluhkan keterlambatan pelayanan; (2) responsiveness, 
kesiapan petugas PT. PLN (Persero) Rayon Sinjai Utara dalam melayani dan 
merespon dengan cepat masih belum mendapat tanggapan positif dari 
pelanggan; (3) assurance, dari indikator ini kualitas pelayanan juga buruk, 
diakibatkan adanya perlakuan yang berbeda pada setiap pelanggan; dan (4) 
emphaty, disebabkan kurangnya kepedulian dan simpati terhadap pelanggan 
karena tidak adanya inisiatif untuk memberikan konfirmasi penundaan proses 






Adapun saran yang diajukan penulis, sebagai berikut : 
1. Petugas PLN perlu berupaya meningkatkan kualitas pelayanan dengan 
memberikan kepastian waktu dalam pelayanan , 
2. Mengusahakan agar merespon dengan cepat setiap keluhan pelanggan, 
3. Memberikan pelayanan yang sama pada setiap pelanggan, 
4. Meningkatkan kepedulian dan simpati dalam proses penanganan atau 
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